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RESUMEN

La presente investigacion, titulada PROPUESTA DE SERVUCCION PARA
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRRESA CERINSA E.I.R.L.
CHCICLAYO - 2016, esta comprendida en el &rea de marketing con el fin de contestar la
interrogante (COmo una propuesta de servuccion mejora la atencion al cliente en la
empresa industria metalica CERINSA E.L.R.L?

La problematica actual que se ve en las empresas es que existe dificultad de
mantener un estricto control sobre los procesos internos de servicio y de atencion al
cliente. Esta comprobado que mas del 20% de las personas que dejan de comprar un
producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas de informacion de
atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de atender y motivar a los

compradores.

Por esto, esta tesis busca como objetivo general establecer una propuesta de
servuccion para mejorar la atencion al cliente en la empresa industria metalica CERINSA

E.l.LR.L. La investigacion es de tipo descriptiva — propositiva.

La poblacion estuvo conformada por 28 trabajadores incluido el gerente, contador
de la empresa y 50 clientes, por tanto la muestra sera del mismo tamafio de la poblacion
por ser poco significativa. Las técnicas utilizadas fueron la recoleccion de datos y la
encuesta. Con la informacién obtenida se procedio al analisis correspondiente, tabulacion
de cuadros con cantidades, porcentajes y comprension de graficos. Para el procesamiento

de informacion se utiliz6 el programa SPSSS y Microsoft Excel 2013.

PALABRAS CLAVE: Servuccion, atencion al cliente, capacitacion.
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ABSTRACT

The present investigation, titled SERVUCCION'S OFFER TO IMPROVE THE
ATTENTION TO THE CLIENT IN THE EMPRRESA CERINSA E.I.R.L. CHCICLAYO
- 2016, is understood in the &rea of marketing in order to answer question how does offer
of servuccion improve the attention to the client in the company metallic industry
CERINSA E.I.LR.L?

The current problematics that one sees in the companies is that it exists difficulty of
supporting a strict control on the internal processes of service and of attention to the client.
It is verified that more than 20 % of the persons who stop buying a product or service,
resign his decision of purchase due to faults of information of attention when it is

interrelated by the persons entrusted to attend and motivate the buyers.

For this, this thesis seeks as general aim to establish an offer of servuccion to
improve the attention to the client in the company metallic industry CERINSA E.I.R.L.
The investigation is of type descriptive - propositiva.

The population was shaped by 28 workers included the manager, book-keeper of
the company and 50 clients, therefore the sample will be of the same size of the population
for being slightly significant. The used technologies were the compilation of information
and the survey. With the obtained information one proceeded to the corresponding
analysis, tabulation of pictures with quantities, percentages and comprehension of graphs.
For the processing of information there was in use the program SPSSS and Microsoft
Excel 2013.

KEY WORDS: Servuccién, attention to the client and train
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INTRODUCCION

La empresa Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L. no cuenta con area especifica de
atencion al cliente y no tienen un proceso de servicio para una mejor distribucion de sus

materiales y sus herramientas de trabajo.

El objetivo de investigacion ha consistido en establecer una propuesta de
servuccion para mejorar la atencion al cliente en la empresa industria metalica CERINSA
E.LR.L.CHICLAYO - 2016.

El capitulo | estd incluido por la situacion probleméatica, como también la
formulacién del problema, la justificacion e importancia en los aspectos tedrico,
metodoldgico, social, asi mismo las limitaciones de la investigacion y los objetivos a

realizar.

El capitulo Il se muestra los antecedentes de estudio en diferentes contextos, asi
también como el estado del arte, marco tedrico conceptuales, con la finalidad de llegar

distintas posturas en relacion a las variables de la investigacion.

En el capitulo Ill se detalla el tipo y disefio de la investigacion, la poblacién y
muestra, la hipétesis de investigacion, la Operacionalizacion, los métodos, técnicas e
instrumentos de recoleccién de datos, el andlisis estadistico e interpretacion de datos y por
ultimo los criterios éticos y de rigor.

En el capitulo IV se presenta el andlisis de los resultados en tablas y gréficos, de
igual modo la discusion de resultados.

En el capitulo V se detalla el programa mediante un plan de capacitacién que se
realizard para beneficio de la empresa.

En el capitulo VI se determina las conclusiones y recomendaciones que la presente

investigacion busca aportar al estudio de las variables de gran importancia dentro de la

empresa.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1. Situacién problematica

1.1.1. Contexto internacional

Flores (2014). En su investigacion comenta que las empresas requieren el
desarrollo de técnicas administrativos estratégicos para incrementar su productividad y
permanencia en el mercado. En la actualidad, surgen conceptos gerenciales que permiten
plantear y gestionar acciones; uno de ellos es la Servuccion, entendida como la manera a

través de la cual se facilitan los servicios en una empresa.

La Servuccidn es un proceso que permite establecer con claridad los pasos,
actividades, turnos, responsables para la prestacion de un servicio. Su disefio y adecuada
implementacién, provee el desarrollo de estrategias para la orientacion y obtencién de

objetivos de una empresa.

Navarro (2014), “Servuccion” el arte de seducir al cliente, ;Como lo hace su
empresa? Menciona en su articulo que: La servuccion, como el arte de seducir al cliente,
porque precisamente se trata de una actividad en la que se recrea un aspecto de la realidad
o un sentimiento de forma bella y/o agradable. Representa un proceso en el que son
necesarias técnicas, tacticas y participacion de “artistas” que brindan un servicio a
“espectadores” o “admiradores” de la experiencia del servicio recibido. Se trata entonces
de una relacion bidireccional, en la que el cliente no es un simple receptor sino un actor, a
quien las organizaciones deben dar participacion, propiciando espacios interactivos que
facilitan el proceso de servicio, dirigido a sorprenderlo. Las experiencias de
acompafiamiento y consultoria de Inpsicon a empresas de diferentes sectores de la
economia, han permitido identificar hallazgos sobre lo que acontece en las organizaciones
con respecto a los procesos de servuccidn. Los aspectos que se mencionan a continuacion
son conclusiones con las que usted y su empresa se podrian identificar. En primer lugar, las
organizaciones, aunque han tenido claridad en reconocer la importancia de hacer

evaluaciones de la satisfaccion del cliente externo, también realizan mediciones de las

18



percepciones hacia el servicio al cliente interno (empleados, colaboradores), ya que la
experiencia ha demostrado que un buen servicio al interior de las distintas areas contribuye

al exito y el reconocimiento de la calidad del servicio por los clientes externos.

En segundo lugar, se identifica que medir longitudinalmente las percepciones y
expectativas de los clientes es muy importante, pero es esencial que con base en estos
resultados las organizaciones enfoquen dentro de su estructura y plan estratégico el
desarrollo y la apropiacion de una cultura organizacional orientada al servicio. La
coherencia y consistencia que exista en la calidad de la atencion y el servicio prestado,
tanto a clientes internos como externos es una clara expresion de los valores y cultura

empresarial, demostrandose el impacto que esto tiene en todos los procesos.

Ademas de lograr sinergia entre el servicio al cliente interno y externo y de la
medicién permanente y la intervencion con programas sostenibles, se requiere un
compromiso de la direccién y de los equipos de trabajo, sin excepciones; dejando de lado
el paradigma de que es el area de servicio al cliente o de gestidn de usuarios la responsable

de la servuccion.

Los equipos estan llamados a apropiar el servicio como parte del deber ser. En este
sentido, el efecto en la relacion con el cliente externo es absolutamente positivo, quien de
esta manera se convierte en un aliado multiplicador de experiencias, que atrae mas clientes,
asegura préximas y cercanas transacciones, y garantiza con un minimo margen de error

relaciones duraderas.

Estimulacion de experiencias de comunicacion: un aspecto al que las firmas dan un
lugar relevante dentro de sus modelos es a la estimulacion de experiencias de
comunicacion positiva, tanto con el cliente interno como con el externo, enfrentandose a
nuevas formas de interactuar publicamente a través de las redes sociales, en las que un
minuto basta para que un cliente satisfecho multiplique su experiencia positiva 0

desprestigie la reputacion.

Flecha (2012), Indica en su investigacion que: Uno de los factores de incidencia en

la pérdida de clientes se origina en una mala atencion o respuesta, frente a una consulta,
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pedido de apoyo o reclamo por parte de un cliente. Un pilar central en la operacién
comercial al que algunas organizaciones no le prestan la debida atencién, que debe
reforzarse en forma permanente con gestion y planificacion, y procesos eficientes y

eficaces, debidamente auditados.

Una de las misiones fundamentales de una empresa es lograr la satisfaccion total de
sus clientes, para lo cual deberd comprometerse en una basqueda constante por alcanzar los
mayores niveles de calidad y una superacion creciente de las expectativas de quienes

compran o utilizan los bienes o servicios que provee.

Conocer y auxiliar a los clientes en sus requerimientos, el didlogo fluido, una
respuesta rapida y efectiva a sus solicitudes, y detectar sus necesidades para proponer
acciones de mejora, son algunos de los aspectos sobre los que el cliente realizard un juicio
de la calidad del servicio que se le presta. La confianza del cliente debe renovarse en forma

continua y con cada compra, solicitud de informacién, reclamo o consulta.

Fallar en la atencion al cliente es una forma bastante efectiva de romper el futuro de

una compafiia.

En este sentido, el estudio datos de atencion al cliente 2012 -realizado por la
consultora Elogia para la empresa Sotto Tempo Advertising, organizadora del Certamen de
los Lideres en Servicio- reveld que para el 72% de las personas consultadas la calidad en la
atencion al cliente es fundamental a la hora de comprar o mantener un producto o servicio,
y fidelizar clientes.

Es decir, que si su empresa fracasa en la atencion al cliente, 6 de cada 10 clientes le

darén la espalda, con una consecuencia dramatica en los resultados de negocio.
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1.1.2. Contexto nacional

Arellano (2014), anunci6 en una de sus investigaciones que: En conferencia de
prensa la realizacion de la primera edicion en Piura del “Seminario Fidelizar:
Oportunidades en la atencion al cliente peruano”, que busca plantear a los asistentes ideas
y estrategias que permitan a través de algunos hallazgos y lectura del mercado peruano,
desarrollar alternativas para seguir creciendo. De esta forma, podrdn adaptarse a las
necesidades de la demanda tradicional y no tradicional para ser mas eficientes y transmitir

propuestas de valor atractivas, enfocadas y competitivas.

En los altimos afios el mercado peruano ha cambiado considerablemente gracias a
que la capacidad de compra de la poblacion en los NSE ABC se ha incrementado en 24%

durante los Gltimos cinco afios, segun la consultora Arellano Marketing.

Segun el gerente comercial, Christian Gonzales, esta capacidad de adquisicion no
ha sido aprovechada, pues el 58% del mercado todavia no ha sido fidelizado por las

empresas, lo que representa una oportunidad para los negocios.

“Es importante que las empresas mejoren sus servicios y sepan de qué manera
deben atender a sus clientes para fidelizarlos y asegurarse de que no los cambien. El norte
sigue creciendo econémicamente y aparecen nuevas empresas que necesitan fidelizar a sus
consumidores o clientes, sobre todo en esta etapa en la que también crece la competencia”,

expresod Gonzéles.

Segun el diario el Comercio en su informe: Descubre a las empresas premiadas por
su atencién al cliente, comenta que INDECOPI entreg6 el premio "Primero, los Clientes™ a

empresas que implementaron buenas practicas de atencién a los usuarios.
De acuerdo con Indecopi, en esta edicidn, se presentaron al concurso 23 empresas
del sector publico y privado y un gremio empresarial, con 29 propuestas que buscan

rescatar la importancia de tener un cliente bien atendido.

"El concurso busca reconocer las buenas practicas en atencion de clientes, que
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puedan servir de ejemplo al resto del mercado, asi como también incentivar que dichos

modelos de éxito puedan ser replicados por otras empresas”, dijo Indecopi.

El jurado del premio “Primero, los Clientes” estuvo conformado por Eduardo Vega
Luna, Defensor del Pueblo; Carmen Ligia Valderrama, de la Conferencia de las Naciones
Unidas para el Comercio y Desarrollo (Unctad, por sus siglas en inglés); Luis Salazar,
presidente de la Sociedad Nacional de Industria; Luis Bracamonte, segundo vicepresidente
de la Camara de Comercio de Lima; y Percy Marquina, presidente de la Sociedad Peruana

de Marketing.

Durante la ceremonia de premiacion, el presidente del Indecopi resalté el impacto
real de las buenas practicas de empresas que si estan preocupadas por dar un buen servicio

al consumidor, el mismo que ahora estd empoderado en sus derechos.

“La Direccion de la Autoridad Nacional de Proteccion del Consumidor, ha
organizado este concurso, porque sabemos que existen empresas que estan innovando en
prevenir o solucionar de la mejor manera los problemas con sus consumidores, y merecen

ser reconocidas.”

Villavicencio (2014) destaca que la satisfaccion del cliente es un concepto critico
en el pensamiento del marketing y las investigaciones que se llevan a cabo para saber mas
acerca de los consumidores. Se argumenta que generalmente si los consumidores estan
satisfechos con el servicio, ellos usaran probablemente en mayor cantidad y comentaran a
otras personas de la buena experiencia que vivio al utilizar este servicio en forma
favorable, pero de lo contrario si los clientes se encuentran insatisfechos con la calidad de
servicio que se le ha brindado. [ ] Conjuntamente con la atencién, es muy probable que
estos tengan muchas razones para poder quejarse con los vendedores y para no recomendar
este servicio a otros consumidores, lo que podria llegar a ser perjudicial para la empresa en

términos econdmicos de imagen y publicidad (p.2).

Cuando hablamos de un servicio no podemos revisar la verificacion de su calidad a
través de un departamento de aseguramiento de calidad, pues la mayoria de las veces el

cliente solo tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya se esta desarrollando. Un
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plan de supervision para mejorar la calidad en el servicio solo ocasionaria mas lentitud de

respuesta con el cliente (p.3).

En el caso del servicio no se puede estandarizar las expectativas del cliente, debido
a que cada cliente es diferente y sus necesidades de servicio y atencién también lo son
aungue en apariencia todos requieren el mismo servicio, es por esta supuesta subjetividad
del servicio que hemos detectado que no se pueden establecer procedimientos inflexibles

para mantener satisfechos a los clientes.

A si mismo, cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente. Estd comprobado que mas del 20% de las personas que
dejan de comprar un producto o servicio, renuncian su decision de compra debido a fallas
de informacion de atencion cuando se interrelaciona con las personas encargadas de
atender y motivar a los compradores. Ante esta realidad se hace necesario que la atencion
al cliente sea de la mas alta calidad, con informacion, no solo tenga una idea de un
producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que se a establecer

una relacion comercial (p.34).

1.1.3. Contexto local

La empresa industria metalica CERINSA E.I.R.L se dedica a la fabricacion y
montaje de estructuras de acero, fabricacion de tableros eléctricos, cajas porta medidores y
ferreteria eléctrica en general, carpinteria metalica. Asi mismo servicio de corte, doblez y
rolado de planchas metalicas, soldadura en general, torno, prensa y pintura industrial

(liquida y electrostatica).

A si mismo la empresa industria metalica CERINSA E.I.LR.L se puede decir que
cuenta con dos areas establecidas de atencidn al cliente, pero estds no se encuentran
implementadas, debido a que no hay suficiente espacio y no existe una adecuada estructura
de las &reas; ya que una area de atencion al cliente se encuentra a la entrada de una de las
puertas principales de la empresa, Yy esta es solo para la atencién de aquellos clientes que
requieran de un servicio o trabajo rapido y pequefio como por ejemplo: ( cortado de acero,

venta de planchas de acero, entre otras). La otra area de atencion al cliente se encuentra un
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poco méas escondida y privada porque a esa area solo van aquellos clientes de empresas que
requieren de un servicio o trabajo especial, se les llama clientes especiales porque se les
brinda trabajos o servicios como (cajas porta medidores, servicio de corte, doblez y rolado
de planchas metalicas, etc.) que se debe tratar con mayor cuidado y para ello son atendidos

por una persona especializada y que tiene mayor conocimiento en estos trabajos.

Por lo cual hemos observado un problema e incomodidad que puede generar al
cliente que requiera de algun tipo de servicio o trabajo. Es por ello en coordinacion con el
gerente de la empresa hemos llegado a una conclusion que nosotras podriamos brindarle
con nuestra investigacion una propuesta de servuccion para mejorar la atencion al cliente
de la empresa Industria Metalica CERINSA E.I.LR.L. (mediante una capacitacion al

personal).

1.2. Formulacién del problema.

¢Como una propuesta de servuccion mejora la atencion al cliente en la empresa
industria metalica CERINSA E.I.LR.L CHICLAYO - 2016?

1.3. Delimitacion de la investigacion

La presente investigacion se desarrolld en la Empresa Industria metélica Cerinsa
E.ILR.L, CHICLAYO 20186, el cual tuvo una duracion de 6 meses, dicha investigacion fue

realizada por los autores.

1.4. Justificacidon e importancia de la Investigacion

Desde el punto de vista tedrico, segin Fernandez (2008), esta fijado en desarrollar
razones teoricas que demuestren la investigacion, sefiala todos los conocimientos que
brindara el estudio sobre el fendmeno estudiado. Cabe precisar que en una investigacion
hay una justificacion teorica cuando el objetivo del estudio es generar reflexion y
controversia academico sobre el conocimiento existente, confrontar una teoria, contrastar
resultados del conocimiento existente.

Desde el punto de vista metodoldgico se indica tanto el tipo como el disefio de la
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investigacion, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos para la recoleccion de
datos, las técnicas de procesamiento y analisis de los datos y las fases o procesamientos de

la investigacion.

Desde un punto de vista social se veran beneficiados tanto los propietarios,
administrativos y trabajadores, asi como los clientes de la empresa industria metélica
E.I.LR.L; ya que, el estudio va a permitir obtener informacién véalida y confiable respecto a
las variables de servuccion y cémo estas se relacionan con la atencion al cliente, de esta

manera se planteara una propuesta que va a favorecer a la empresa y también a los clientes.

1.5. Limitacién de la investigacion

Las limitaciones que hemos tenido, durante el desarrollo de nuestra investigacion
fue la falta de informacidn acerca de nuestro tema investigado, especificamente de nuestra

variable independiente (servuccion).

1.6. Objetivos de la investigacion
1.6.1. Objetivo general

Disefiar una propuesta de servuccién para mejorar la atencién al cliente en la
empresa industria metalica CERINSA E.L.R.L.

1.6.2.  Objetivos especificos

Analizar como es el servicio y la atencién al cliente en la empresa industria

metalica Cerinsa E.l.R.L.

Identificar el proceso de servuccion para mejorar la atencion al cliente en la

empresa industria metélica Cerinsa E.I.R.L.

Elaborar un plan de capitacion para mejorar la atencién al cliente en la empresa

industria metalica Cerinsa E.I.R.L.
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2.2. Antecedentes de estudios

2.2.1. En el contexto internacional

Guala, (2014). Ecuador; en su tesis titulada: “El sistema de servuccion y la
captacion de clientes de la cooperativa de ahorro y crédito futuro Salcedense de la ciudad
de salcedo” sefiala que ante un mercado de cambios como en la actualidad, las compafiias
no se preocupan por mejorar o tener un sistema de servuccion apropiado, por lo tanto las
compafiias deben definir estrategias flexibles que les permita adelantar a cambios de
distinta indole como en el entorno econémico, en la competencia, en la introduccién de
nuevas tecnologias y el perfil del consumidor; de no ser asi, encontraremos consumidores
insatisfechos y mal atendidos, de modo que no participaran de manera frecuente en la

produccién del mismo.

El sistema de servuccion se ha convertido en un instrumento eficaz e indispensable
para las compafiias y empresas que deseen mantener los consumidores actuales y atraer
otros nuevos; por ende un mal sistema de servuccion logra como efecto una baja en la
calidad de los servicios y no se podra captar nuevos clientes. Si bien es cierto que cualquier
persona de este planeta puede ser nuestro cliente pero también es muy cierto que cualquier

persona 0 empresa puede ser nuestro competidor.

La metodologia utilizada fue investigacion de campo e investigacion bibliogréfica.
El estudio realizado fue de tipo exploratoria, descriptiva, explicativa y correlacional.

El instrumento realizado fue la encuesta — cuestionario. Los resultados muestran
que de un total de 253 encuestados el 26% consideran que la seguridad al realizar
transacciones con la Cooperativa de Ahorro y Credito Futuro Salcedense es excelente, un
38% creen que es muy buena, un 18% muestra indiferencia, un 18% indican que es buena
y un 1% que es mala. Se puede concluir que la Cooperativa debe mejorar la calidad de los
servicios desarrollando programas de capacitacion para brindar a los empleados

herramientas necesarias para mejorar la cultura de servicio. (p. 69)
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De un total de 253 encuestados el 9% consideran que la atencién brindada por los
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Credito Futuro Salcedense es excelente, un 30%
creen que es muy buena, un 6% se muestra indiferente, un 47% indica que es buena y un
8% que es mala . De tal manera se puede concluir que la Cooperativa debe mejorar la
atencion brindada por los empleados, para la cual se debe implementar estrategias d
atencion al cliente. (p. 70)

Arias, M. (2012), en su investigacion hecha en Ecuador y en su tesis titulada:
“Modelo de servuccion basado en el cliente aplicado a Latino clinica Cuenca Ecuador”. La
metodologia fue basada originalmente en 5 dimensiones dominantes: Bienes materiales,

confiabilidad, sensibilidad, aseguramiento y empatia.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

Los clientes externos en su mayoria se encuentran satisfechos con el servicio
recibido, sin embargo sugieren que se realicen algunos cambios en la calidad asistencial.
Para cada una de esas sugerencias se han propuesto diferentes estrategias para poder
contrarrestar estas insatisfacciones y convertirlas en fortalezas para la clinica.

Respecto de la inversion, la clinica destina un alto porcentaje para mejorar su
infraestructura y su tecnologia. Cabe recalcar que la clinica considera ampliar la capacidad
instalada del area de hospitalizacion debido al crecimiento de la participacion del mercado
alcanzada por el convenio de la clinica con el IESS. (p. 227).

“En lo referente al cliente interno se puede observar que el grado de satisfaccion en
general no es tan alto debido a la falta de motivacién y comunicacién por parte de los

mandos superiores” (p. 227).

Castillo, L. (2014). Huehuetenango (Guatemala). En su tesis titulada: “Atencion al
cliente en el Hospital nacional Jorge Vides Molina de Huehuetenango” comenta que en
algunas compafias los trabajadores no tienen el carisma y la empatia para ofrecer una
buena atencion a los consumidores siendo reflejado en el poco éxito del mismo debido a
las quejas de los usuarios, sin entender que el cliente es parte fundamental de la compafiia
u institucion debiendo brindar un buen servicio personalizado y altamente efectivo.

Actualmente existen entidades privadas y publicas que se dedican al servicio de la
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salud de la poblacion en general, teniendo contacto directo con el usuario. En tanto
diversas personas buscan la ayuda de instituciones publicas por la situacion econémica y
por ser gratuita, ya que no cuentan con dinero para el pago de hospitales privados en su
mayoria. Para las empresas que dan un servicio de hospitalizacion o consulta médica, es de
gran importancia que la atencion al cliente sea altamente eficaz, para evitar pacientes
insatisfechos, obteniendo mejores resultados.

Por lo antes expuesto se hace necesario, que el Hospital Nacional Jorge Vides
Molina de Huehuetenango, brinde una atencion al cliente en maximas condiciones para las
personas que los visitan y herramientas nuevas a utilizar para la atencién personalizada y

en constante mejoria.

Se utilizo la metodologia de estudio de campo exploratorio y el estudio realizado

fue de tipo descriptivo.

Los resultados obtenidos indican sobre la atencién al cliente que el 37% de los
colaboradores coinciden que la atencion al cliente brindada a los usuarios es excelente,
ademas puede observarse que un 20% indica que es buena, y otro 20% que es muy buena.
No obstante, un bajo porcentaje la califican como una atencion regular. (p. 62)

Segun la empatia y calidad de los servicios muestran que un 30% califica como

muy buena, mientras que un 40% la considera excelente. (p. 63)

De acuerdo al servicio de calidad del personal administrativo un 30% de los
usuarios considera buena la habilidad del personal administrativo para brindar un servicio
de calidad. No obstante, un 33% los usuarios la consideran regular. Es importante sefialar
que una minoria de usuarios califica mala la habilidad del personal administrativo para dar

servicio de calidad al usuario. (p. 67)

Flores, G. (2014) Bogota. En su ensayo titulado: Caracterizacion de la servuccién
implementada en la Central de Citas Médicas del Ejército Nacional sede Bogota sustenta
que las empresas ofrecen productos y servicios para satisfacer necesidades existentes en el
mercado. Inicialmente la preocupacion de los empresarios, gerentes y jefes de area, es

encaminada al mejoramiento de los procesos productivos, es decir, la forma a través de la
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cual se produce un bien o un servicio. Sin embargo, excluian las actividades necesarias

para prestar un servicio.

El concepto de Servuccidn, basados en el principio del ofrecimiento creativo de un
servicio, a su concepcion y desarrollo. De alli que se conciba con un proceso en el que
utilizan una serie de recursos, procedimientos y elementos que facilitan el cumplimiento de

los objetivos propuestos por la organizacion.

El documento tiene como objetivo presentar la caracterizacion de la Servuccion
implementada en la Central de Citas del Ejército Nacional sede Bogotd, sus debilidades y

la percepcion que tienen los clientes frente al servicio.

Los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los Usuarios, permite
identificar que el nivel de inconformidad frente a la Central de Citas “call center” del
Ejército Nacional, se presenta principalmente por la falta de celeridad, atencién y

disponibilidad de servicios médicos especializados.

Si la Central de Citas no realiza un plan de mejoramiento que permita corregir las
falencias que actualmente presenta, solo generard colapsos e inconformidad en los
Usuarios, dejando una mala imagen en la administracion de la Direccion de Sanidad. Los
usuarios del servicio de la Central de Citas, consideran que si se implementaran actividades
y campafias de mejoramiento, esto les permitiria alcanzar un grado de satisfaccion

generando el reconocimiento de la entidad.

Chang, J. (2014). Atencién al cliente en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan San Marcos — Guatemala. Sustenta que la modernizacién de las organizaciones,
es tan solo uno de los resultados que hoy en dia se ha dado por el fenémeno de la
globalizacidn, en el cual se consta que es basico y fundamental el enfoque a la satisfaccion

del consumidor.

Las estructuras Gubernamentales a nivel mundial no escapan a ese movimiento
globalizador; sin embargo, por su naturaleza son distintas en cuanto a la concepcion de la

satisfaccion del cliente. Por ejemplo la fidelizaciébn no puede basarse bajo un sentido
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comercial, pues no son clientes comerciales, son ciudadanos de un pais que tienen
derechos y deberes que cumplir; por tanto, demandar un servicio municipal o pagar un
impuesto, influye inequivocamente la confianza que tenga el residente en la institucién

estatal hacia la cual se dirija, en funcion de hacer efectiva su ciudadania.

La presente investigacion se realizd, por medio de la metodologia cientifica y un
enfoque de tipo descriptivo, plantea como objetivo general Identificar como es la atencion
al cliente, en los servicios, de la Municipalidad de Malacatan, San Marcos. Por medio de
las herramientas utilizadas para el efecto, emiten las conclusiones mas importantes donde
se indica que, en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencion al cliente carece
de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud de los
colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la infraestructura, que
fortalezca la calidad de los servicios prestados, para incrementar la satisfaccion de los
usuarios. En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se
le brinda de manera regular; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles

que la conforman, se concluye que es deficiente.

Los resultados son los siguientes: Al evaluar el trato que el colaborador brinda al
usuario al momento de atenderlo, este se calific6 como bueno en un 49% y regular en un
29%, seguido de muy bueno con un 10%; aunque se observa una distribucion de datos
bastante variable, lo que indica que existe irregularidad en relacion a este aspecto, el cual

debe ser mejorado. (p. 127)

Respecto a la comprension y empatia brindada por el colaborador al momento de
prestar un servicio al usuario, calificaron la comprension entre Regular y buena, pero, la
distribucion de los datos es bastante variable; por ejemplo, un 21% la califico como muy
buena, otro 12% como mala y un 4% como pésima. (p. 128)

Respecto a la empatia, el 32% de los usuarios la califico6 como buena y un 29%
como regular. Al igual que el caso anterior, la distribucion de resultados entre los
calificativos, es bastante variable; pues un 12% la calific6 como mala y un 5% como
pésima; aspecto que al evaluarse detenidamente indica valores distintos en la empatia

demostrada por los colaboradores al momento de prestar un servicio. (p.128)
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2.2.2. En el contexto nacional

Gonzales, L. (2015). “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente del servicio de
administracion tributaria de Trujillo — SATT” en el afio 2014. Sostiene que la calidad del
servicio juega un papel muy importante en el desarrollo y mantenimiento de la fidelidad y
satisfaccion del cliente y esto permite a la organizacion mantenerlo de manera que asegure
la rentabilidad de la inversion inicial de captacion, desarrollo del producto y prestacion del
servicio, por este motivo la calidad del servicio y atencion al cliente debe ser considerado
como las actividades estratégicas bésicas d la empresa.

En cualquier sector del mercado, el cliente exige ser escuchado, comprendido y
reconocido. Solo a través de la calidad, las empresas podran estar preparadas para
satisfacer estas exigencias e incluso para superar las expectativas del cliente, Gnica via para

que cada una de ellas resulte realmente competitiva en el mercado.

En cuanto al disefio de la investigacion fue de tipo descriptivo; En cuanto a la

técnica es encuesta, instrumento cuestionario.

Los resultados obtenidos son los siguientes: Con relacion al nivel de satisfaccion de
los clientes del SATT — TRUJILLO respecto al personal el 48% (177 clientes) de los
encuestado manifestaron sentirse poco satisfechos a la atencion por parte del personal del
SATT- Trujillo, el 26% (99 clientes) opinaron que se encuentran satisfechos y solo el

8.45% 831 clientes) estan muy satisfechos y nada satisfechos con un 16.35%. (p. 56)

De otro lado, con respecto a si la atencion en el SATT es la misma para todos o si
existe alguna preferencia, los encuestados manifestaron que si existe preferencias pues el
42.51% (156 clientes) manifestd que muy rara vez se atiende a todos por igual y un
30.79% (113 clientes) manifestd que casi siempre se atiende por igual a todos los
contribuyentes en el SATT. (p. 57)

Sanchez, M. (2014). Trujillo. En su tesis titulada: “Capacitacion en habilidades de
atencion al cliente para mejorar la calidad del servicio brindado en el Restaurant Mar

Picante de la ciudad de Trujillo”. Sustenta que en la actualidad existe unanimidad en que el
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atributo que contribuye fundamentalmente a determinar el posicionamiento estratégico de
la empresa en el largo plazo es la opinion que se forman los clientes sobre el producto o
servicio que reciben.

Para todo tipo de empresas, es de gran importancia medir la calidad del servicio que
brinda a sus clientes para conocer asi su nivel de desempefio actual, y posteriormente
lograr su satisfaccion total, ademas de esforzarse en exceder sus expectativas para generar
relaciones redituables con los mismos.

De esta forma, la calidad del servicio brindado en los establecimientos se convierte
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el

tiempo a aquellas organizaciones que tratan de alcanzarla.

La técnica que se empleo fue la encuesta cuyo instrumento es el cuestionario.

Los resultados obtenidos son los siguientes: Segun el item capacidad de escucha del
trabajador se aprecia que solo el 50% de los encuestados creia en la existencia de
capacidad escucha del trabajador era muy buena. El 45% creia que era buena de trabajo
bajo presidn, mientras que una minoria (5%) aln no creia en la existencia de la capacidad
escucha del trabajador incluso luego de la aplicacion del plan de capacitacion. Las cifras
nos indican que todavia queda un 5% que opina que los trabajadores deben trabajar en la
capacidad de dominio de la capacidad escucha. (p. 63)

Las principales necesidades de capacitacion del personal del restaurant Mar picante
se manifestaban de la siguiente manera. En primer lugar habilidades de atencidn al cliente,
motivacion y liderazgo, debilidades y fortalezas, trabajo en equipo y manejo personal. (p.
115)

Al analizar los principales beneficios de la implementacion del plan de capacitacion
concluimos en que no solo impactan en el &mbito econdémico, al mejorar la satisfaccion del
cliente con las habilidades de los trabajadores y fidelizarlos con la empresa, sino que
también tienen impacto en el desarrollo personal de cada trabajador quiénes notan la 116
diferencia en sus capacidades para afrontar diversos problemas, para ejecutar su trabajo y
relacionarse con los clientes. (p. 115).

“Al medir la calidad del servicio en el restaurant Mar Picante despues de la
implementacién del plan de capacitacion, encontramos que este era calificado por los

clientes como una calidad de servicio buena” (p. 116).
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Valles, A. (2014). Truyjillo. En sus tesis titulada: “Gestién de la retribucion y la
calidad del servicio al cliente en la empresa Rodriguez servicio generales S.A.C.”.
Determina que los factores de competitividad organizativa estan en gran medida
vinculados a la gestion de recursos humanos; es decir si la empresa cuenta con mejores
habilidades, destrezas y competencias de sus trabajadores, ello permitira ofrecer un
servicio de mejor calidad y en consecuencia lograr una mayor satisfaccion de sus clientes.

En el caso de las empresas de servicios en el Peru, en especial las Micro y pequefias
empresas (MYPES) también tienen que afrontar una fuerte competencia y deben
desarrollar estrategias creativas para lograr la preferencia de sus clientes, ya sean estas

personas naturales, empresas o instituciones.

Se utiliz6 un disefio de investigacion no experimental. El disefio descriptivo
transaccional de tipo correlacional; la técnica utilizada fue la encueta el instrumento el

cuestionario.

Los resultados obtenidos son los siguientes:

La gestion de la retribucion del personal operativo de la empresa, en algunos
criterios califica como “Alto o satisfactorio”; asi el 75% de encuestados consideran que los
sueldos superan a la competencia, guardan relacion con la productividad, la experiencia y
antiguedad del empleado. EI 100% opina que la empresa supera las obligaciones legales en
materia de retribucion, es decir da algunas prestaciones y servicio sociales voluntarios; no
obstante al retribuir haciendo uso de recibos de honorarios, est4 obviando algunos derechos

laborales que son obligatorios.

En otros aspectos de la gestion de la retribucion, la empresa presenta limitaciones,
pues califican como “Medio, regular, débil”; entre otros aspectos limitantes, se tiene que el
75% de encuestados aceptan que la equidad interna de salarios es media, que la relacion
entre incentivos y las metas logradas es débil, y que las prestaciones voluntarias no son

significativas.

Evaluar la calidad de servicio al cliente que ofrece la empresa objeto de estudio, ha

sido logrado. Sobre esta variable, la investigacion demuestra que la empresa en promedio
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califica como de Nivel Medio. Es decir en algunos criterios califica como “Muy buena”;
asi se tiene: calidad de la maquinaria (93% Muy buena, cumpliendo de clausulas de
contratos (79% Muy buena), prontitud de respuesta ante requerimientos de clientes (100%
Muy Bueno). En otros criterios califica como bajo o Regular: indumentaria del personal
(57% Regular), profesionalismo y experiencia (72% Regular), flexibilidad del personal con
os clientes (64% Regular y 36% eficientes).

Meléndez, J. y Oribe, K. (2014). Tarapoto. En su tesis titulada: Calidad de servicio
al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas del rubro Restaurantes —
Pollerias del Distrito de Tarapoto. Afio 2014. Sustenta que la calidad de servicio de
atencion al cliente se ha convertido en una de las herramientas gerenciales de mayor
utilizacion en las empresas, por cuanto se parte de la premisa, que genera impacto positivo
en el desempefio financiero de la empresa. Es un aspecto que no se debe pasar por alto en
ninguna empresa, y a pesar de la implementacion de técnicas y métodos para mejorar la
forma en que estas atienden a sus clientes, se puede observar que este sistema mantiene

aun deficiencias.

Hoy en dia se sabe que proporcionar al cliente un excelente servicio se ha
convertido en uno de los factores claves y fundamentales para el éxito de toda empresa
puesto que un cliente satisfecho es un cliente leal.

De lo antes mencionado surge la necesidad de desarrollar el presente trabajo de
investigacion para demostrar la relacion que existe entre la calidad de servicio al cliente y

la rentabilidad de las empresas dedicadas al rubro de restaurantes - pollerias

La metodologia utilizada en el presente trabajo de investigacion responde al tipo de
investigacion Aplicada ya que se usara teorias existentes para evaluar la calidad de servicio
al cliente y su incidencia en la rentabilidad de las empresas restaurantes — pollerias del
distrito de Tarapoto, teniendo que mejorar su rentabilidad. Esta investigacién es de nivel
descriptivo y correlacional ya que se describen las caracteristicas de calidad de servicio y

rentabilidad en las pollerias inmersas en el estudio

Los resultados obtenidos son los siguientes: Con respecto a la habilidad para

ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, es analizada por los clientes,
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percibiendo que dicho servicio es de regular para abajo en un 83,8% y sélo un 16,3% de
ellos considera que recibe el servicio que le prometieron en forma eficiente.

Segun la percepcidn del cliente sobre la calidad de servicio en los restaurantes y pollerias
que participaron en la investigacion, que consiste en proporcionar al cliente un servicio que
iguale o exceda constantemente sus expectativas y necesidades en cada uno de los
momentos de contacto cliente — proveedor, consigna que el 48,7% de los clientes perciben
la calidad de servicio en general es regular, como deficiente lo perciben el 35,3% , y solo el

16,0% considera a la calidad del servicio en general como eficiente.

Urbina, S. (2014). La calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes de la
Corporacion Norte S.A.C — Trujillo. Manifiesta que en las décadas finales del siglo XX,
muchas empresas subieron al carro del servicio, invirtiendo en iniciativas de servicios y
prometiendo la calidad del servicio como formas para diferenciarse y crear ventajas
competitivas. Muchas de estas inversiones se basaron en la fe e intuicion de gerentes que
creian en servir bien a los clientes y que creian en sus corazones que el servicio de la
calidad le daba un buen sentido al negocio. En efecto. Una dedicacién al servicio de
calidad ha sido la base del éxito para muchas empresas, en todas las industrias.

Las empresas han demandado evidencia concluyente de la efectividad final de las
estrategias de servicio, cuando se desarrollan de manera apropiada pueden ser muy

rentables.

El disefio de investigacion que se utilizo fue de tipo descriptivo - transversal, asi
como los métodos: método deductivo, inductivo, analitico y sintético y las técnicas de

investigacion como la entrevista y la encuesta.

De los resultados obtenidos, podemos resaltar que los clientes perciben la calidad
del servicio en general, como un servicio de calidad media, y que el nivel de satisfaccion
de los clientes se encuentra en un nivel medio también, ademas los atributos del servicio
mas importantes para los clientes, resultaron ser la fiabilidad seguida de la capacidad de
respuesta. Estos resultados fueron la base para proponer acciones que permitan mejorar la
satisfaccion de los clientes. Por lo expuesto, se concluyd que la calidad de servicio si
influye favorablemente en la satisfaccion de los clientes de la empresa; “Corporacion Norte

S.A.C”.
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2.2.3. En el contexto local

Martinez, E. (2014). Chiclayo. En su tesis titulada: “Calidad de atencion al cliente
en las agencias de Chiclayo para una entidad de Micro finanzas”. Sustenta que en el
mercado local de Lambayeque, las entidades de microfinanzas son actores relevantes. Los
depdsitos de estas entidades alcanzaron los 428.9 millones de soles en el 2012, creciendo
un 15% representando el 40% del mercado. Mientras que los créditos llegaron a 848.9

millones de soles, lo que significo el 30% del mercado local con un crecimiento de 4%.

La Entidad de Microfinanzas lidera ambos mercados respectivos a las
microfinanzas y ocupa el tercer lugar en depositos (13% del mercado) y el quinto lugar en
créditos (5% del mercado), de modo que el rol de estas entidades sigue siendo relevante en
la economia regional, pero los bancos van ganando mayor presencia de modo progresivo y
eso requiere estrategias de estas entidades para conservar su liderazgo al menos en el
mercado de la micro y pequefia empresa. Muchas de estas estrategias pueden pasar por
mejoras en los procesos crediticios o de ahorros, pero finalmente todas ellas tienen un
punto en comdn y de alta importancia, el cual es el servicio y la atencion al cliente.

En el caso de la entidad de microfinanzas donde se ejecuto el estudio, se tienen
algunos problemas relacionados con el proceso de atencion al cliente o contacto especifico,
lo cual se da en algunos casos, cuando los microempresarios o clientes de estas entidades
solicitan el servicio. De acuerdo con la opinién de los analistas o funcionarios de

operaciones.

La metodologia aplicada fue de una muestra discrecional y se sefiala a
continuacidn: El filtro de cliente oculto para consultas con analistas de créditos, se hicieron
3 simulaciones en Moshoqueque, 5 en Balta Principal, 5 en Balta y 3 en la agencia Real
Plaza. (p. 27)

Sefialan una vision general de los resultados de la técnica de cliente oculto, la
agencia con mejores resultados (% de logro del puntaje maximo) en el caso de operaciones
es Balta Principal con 62%, seguido de real Plaza con 61%. En este caso la agencia con el
indice méas bajo es Moshoqueque con 35%, reflejando una atencidn al cliente con muchas

deficiencias. (p. 31)
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Moshoqueque sigue siendo la agencia con el indice de logro mas bajo en cuanto a
consultas de créditos, en este caso los analistas por lo general no atienden al cliente, siendo
la atencion sujeta al reclamo del cliente, por ello su indice solo llega a 40% del puntaje
maximo. (p. 32)

En consultas de créditos, las agencias con mejores resultados son Balta con 83% y
Real Plaza con 80%, acercandose bastante al ideal de atencion. Lo observable,
generalmente es que los funcionarios mas jovenes son quienes mejor atencion y
disponibilidad muestran frente a los clientes, mientras que analistas con mayor edad, son
los més reacios a la atencion, en este caso podemos asumir que las funciones del cargo
para analistas con experiencia, ha derivado en un criterio personal de trabajo que no
incluye la recepcién de clientes en consultas, por lo que generalmente estos clientes se

derivan con el personal mas joven. (p. 32)

Esquén, C. (2013). Chiclayo; En su tesis titulada calidad de atencion y su relacion
con la satisfaccion del cliente en el centro recreativo la Granja S.A.C. del distrito de Reque
2013. La metodologia utilizada en dicha investigacion fueron: el método empirico que
sirvio para el diagnostico de la investigacion, luego el procesamiento de la encuesta.
Descriptivo — explicativo porque explico las causas que originaron las conductas
indisciplinadas, e hipotético — deductivo porque se uso la hipdtesis la cual fue comprobada.

Los resultados obtenidos son que:

Segun la investigacion se comprobd que en el centro recreativo la Granja si existe
una mala calidad de atencion al cliente; cual se da por diversos factores como que este
centro recreativo no brinda un buen servicio acorde a las necesidades del consumidor, no
cuenta con ambientes y materiales adecuados, no tiene personal capacitado Yy

comprometido con la empresa. (p. 164)

Asimismo se comprob6 que el grado de satisfaccion del cliente por el servicio no es
el apropiado, como consecuencia, que el servicio que brinda el personal no cumple ni
supera las perspectivas del cliente, ademas que el desempefio de los colaboradores cuando
se les requiere no es el mejor como se puede observar en la encuesta aplicada; ya que
existe un 30% de desacuerdo y un 15% totalmente en desacuerdo lo que suma en total del

45% el cual demuestra una gran insatisfaccion en el cliente. (p .165)
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Por ello se comprob6 que existe una relacion entre la calidad de atencién y la
satisfaccion del cliente en el sentido de que a mejorar la calidad en el servicio se
incrementa la satisfaccion, es decir si se mejora la calidad de atencion en los servicios
brindados a los clientes influira a que el cliente este satisfecho, asimismo ayudara a que la

empresa pueda ser rentable. (p .165)

Seclén, A. (2015). Chiclayo; En su tesis titulada “Calidad en el servicio al cliente
de la aerolinea LAN, en la ciudad de Chiclayo, 2015. Sostiene que en la industria de los
servicios, el transporte aéreo, es uno de los mas importantes en el mundo, todo producto
que se vende o se adquiere forma parte de un servicio, al cual se le denomina un “Servicio
de atencion al cliente”. Siendo el transporte aéreo uno de los medios con mayor acogida en
los Gltimos afos; ya sea con el fin de turismo tradicional o turismo de negocios, este medio

ha ido y seguira creciendo.

Con el paso del tiempo se ha mantenido la importancia del buen servicio al cliente,
como se sabe, antes las empresas utilizaban una ayuda estandar al momento de atender al
usuario, el cual era llamado “Servicio estandarizado hacia sus clientes”, este tipo de
cuidado solo buscaba una atencion unidireccional y basica, sin importar lo que realmente el
cliente este buscando o necesitando; En las ultimas décadas, las nuevas tendencias han ido
actualizando y buscando un servicio de excelencia, teniendo como fin que los servicios se
acoplen a los clientes; y no los clientes al servicio.

Estos cambios en el rubro de atencion al cliente han traido grandes mejoras, tanto
en el servicio como en la produccion, ahora el consumidor peruano se sentia importante, y
en muchos casos se siente parte de la compafiia, teniendo por atendidas sus demandas y
escuchadas sus opiniones.

En el caso de la regién de Lambayeque, el sector de vuelos comerciales ha
manifestado un incremento considerable en los Gltimos 3 afios, esto se reflejo en los
aumentos de vuelos de en un 80%, de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e
Informética (INEI, 2014) para el caso de Lambayeque, y en particular de la ciudad de
Chiclayo, que es una ciudad comercial, y es considerada punto de encuentro de
empresarios de todas partes del Perd. (p. 13)

La metodologia utilizada en dicha investigacién es no experimental y descriptivo.
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Los resultados obtenidos son que:

Los encuestados indicaron con un 39.43% de acuerdo en nivel 6, que el equipo con
que trabaja la aerolinea LAN en la ciudad de Chiclayo tiene un aspecto moderno, dando
una importancia muy relevante y determinando la preocupacion de la aerolinea por contar
con equipos modernos para la atencion al cliente, asi mismo, reafirmando que cuenta con

equipos modernos se encuentra en el nivel 7 de acuerdo, con un 24.39%.

Los encuestados mostraron su nivel 6 de acuerdo con un 49.59%, que la aerolinea
LAN Chiclayo realiza un correcto desempefio en su trabajo, mostrando la gran importancia
que tiene la aerolinea con sus colaboradores, pudiendo ser esto resultado de una constante

capacitacion en servicio y atencién al cliente.

Los resultados de la encuesta da apreciar un nivel 3 de desacuerdo con un 27.24%,
mostrando que la atencion no es rapida de acuerdo a su apreciacion, teniendo un contraste
en un nivel 7 de acuerdo con el 23.98%, mostrando que perciben que la atencidn es rapida
y esto se puede deber a los horarios de atencidn, en los cuales la aerolinea LAN en

Chiclayo tiene algunos vacios.

2.3. Estado del arte

2.3.1. Servuccion

Sarmiento (2010), expresa en su blogs Servuccion y Teoria de restricciones que: La
servuccion es un modelo creado por los franceses y adoptado por varios paises mediante la
aplicacion de las normas de control de calidad (normas ISO), las cuales, para el caso
colombiano corresponde a la ISO 9004 (antigua 1SO 9004 — 2). Sirve para llevar a cabo
una verdadera “ingenieria del servicio” en todo tipo de empresas ya que los presupuestos

para su implantacion asi lo contemplan:

Segun el nivel de interaccion y grado de participacion de cuatro componentes:
Servicio, producto (si lo hubiere), cliente o beneficiario y obviamente el prestatario o
proveedor del servicio. A este proceso se le denomina Sistemas de Base y se clasifican
segun el tipo de combinaciones a que haya lugar, conforme a la capacidad de la empresa

para disefiar un sistema de elaboracion del servicio que incluya todos los componentes que
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sugiere el modelo y de acuerdo con la decision estratégica de la empresa para orientarse a

una cultura de servicio como parte de su vision y mision organizacionales.

Todos los negocios estan amenazados por una gran competencia nacional e
internacional. Eso significa que de alguna manera todos deberian tener un sistema de
Servuccion. El servicio es inherente al producto y viceversa. En cualquier tiempo todo
negocio debe estar en capacidad de disponer de un modelo de servicio si desea mantenerse

competitivo.

Stenafu (2015), nos remite este interesante articulo sobre la servuccion y su
relacién con la técnica del Cliente Misterioso para poder profundizar mas en este concepto
y desarrollar nuestros conocimientos sobre la técnica del Mystery Shopping y su relacion

con otros elementos de la investigacién de mercados:

La servuccion es a los servicios lo que la produccién a los productos y de igual
modo que los fabricantes controlan la calidad de sus productos estableciendo controles en
el proceso de produccion, las empresas que ofrecen servicios deben incluir sistemas de

control de calidad en la prestacién del servicio.

El Mystery Shopping es la técnica mas completa para mejorar la servuccion de un

servicio, es decir, para mejorar su calidad.

Nuevas tecnologias estan aterrizando en el mundo del anélisis de la calidad en la
prestacion de servicios, hablamos de sistemas de medicién del namero de visitantes, su
circulacion en el establecimiento, mapas de calor, camaras de andlisis facial para estudios
de neuromarketin pero finalmente, la experiencia completa en el uso del servicio, sea éste
tan puntual como el acto de compra en una tienda online o tan complejo como el consumo

de un crucero, se analiza de forma mas completa mediante técnicas de Mystery Shopper.

2.3.2. Atencidn al cliente

Galbraith (2005), Segun muchos estudios, es mas rentable mantener los actuales

clientes que buscar nuevos. Es por esto que las compafiias estan estableciendo relaciones a
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largo plazo con sus clientes como estrategia para aumentar la rentabilidad.

En este sentido, muchas compafiias han hecho del cliente el factor determinante de
sus estrategias comerciales. Ya no se trata sélo de desarrollar productos sino, ademas, de

adaptarlos a las necesidades reales del cliente.

Aunque no todas las compafias han seguido este camino, muy pronto todas se
veran en la necesidad de adoptar en alguna medida una estrategia que oriente los procesos

de la organizacién hacia el cliente.

Martinez (2008) en su investigacion comenta que cualquier empresa debe mantener
un estricto control sobre los procesos internos de atencion al cliente. Esta comprobado que
mas del 20% de las personas que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian su
decision de compra debido a fallas de informacidn de atencion cuando se interrelaciona
con las personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta realidad, se
hace necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad, con informacion, no
solo tenga una idea de un producto, sino ademés de la calidad del capital, humano y

técnico con el que va establecer una relacion comercial.

2.4. Base tedrica cientificas

Servuccion

(Eiglier & Langeard, 1989) define a servuccion como “la organizacion sistematica
y coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacién cliente empresa
necesaria para la realizacion de una prestacién de servicio cuyas caracteristicas
comerciales y niveles de calidad han sido determinados”.

De una manera sencilla puede definirse la Servuccién como el proceso de
elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y
humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para la realizacion de la prestacion de un
servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea concebida, hasta la

obtencion del resultado como tal (el servicio). (Salinas, 2008).
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Elementos componentes del sistema de servuccion

Qué se necesita para "fabricar” un servicio? Antes que nada, se necesita mano de
obra, no de manufactura sino especializada en servicios, a la que llamara personal de
contacto". También es necesario un elemento material, una especie de equivalente de las
maquinas, al que se denomina “soporte fisico”. Finalmente necesitamos un ‘“cliente”,
beneficiario del servicio, sin el cual dicho servicio directamente no existe. Aqui hay una
diferencia con los productos, que existen de por si. El cliente de un servicio es a la vez,
actor, productor y consumidor del servicio, que sin él no cobra vida. (Arnoletto, 2007, p.
28).

El cliente: El usuario, implicado en la fabricacion del servicio, cuya presencia es

absolutamente indispensable.

El soporte Fisico: Es un elemento material necesario para la producciéon del

servicio, del que se servira el personal de contacto, el cliente 0 ambos.

Hay dos grandes clases de soportes fisicos:
Los instrumentos necesarios para la prestacion del servicio, vale decir, los objetos,

muebles 0 maquinas que se requieren.

El entorno material en que se desarrolla el servicio, o sea los edificios, decorados y

disposicion de los elementos que configuran el ambiente en que se presta el servicio.

El personal de contacto: Se trata de la o las personas empleadas por la empresa de
servicios, cuyo trabajo consiste en estar en contacto directo con el cliente. En algunos
casos, el personal de contacto puede no existir, en servucciones que son realizadas

directamente por el cliente. (Arnoletto, 2007, p.28).

El servicio: Es el objetivo o resultado del sistema, generado por la interaccion de
los tres elementos de base ya mencionados. (Arnoletto, 2007, p.28).

Esta vision de la servuccién es demasiado simple. Los autores mencionados
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consideran que hay que agregarle dos elementos maés:

El sistema de organizacion interna: El soporte fisico y el personal de contacto
son la parte visible de una empresa de servicios. Hay una parte no visible, la organizacion
interna, que cuenta con todas las funciones clasicas de toda empresa y con otras
especificas, necesarias para la realizacion del servicio. (Arnoletto, 2007, p.29).

Los demas clientes: Generalmente, en cualquier prestacion de servicios, hay varios
clientes a la vez, que interactian de diversos modos entre si y con el personal de contacto,
lo que influye en la calidad del servicio y en la percepcién de dicha calidad. (Arnoletto,
2007, p.29).

El Cliente

Servicio

Visible

Servicio

Invisible Servuccion

Personal de Soporte
Contacto Fisico

Figura 1: sistema de servucion- elementos

Fuente: Eiglier & Langeard, 1989).

Caracteristicas de la servuccion.
“Es conocida como el proceso de elaboracion de servicios, es caracterizada por ser
una herramienta de gestion, vision particular de la gestion de las empresas u

organizaciones prestadora de servicio (Romero, 2014).

Ventajas de la servuccion

“Mejora de imagen, apertura de mercados y crecimiento de la compafiia” (Romero,
2014).
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Desventajas de la servuccion
“Se necesita compromiso por parte de todas las areas, dependencia del talento

humano e inversion de soporte fisico a la altura del mercado” (Romero, 2014).

Tipos de servicio en servuccion
Segun el peso relativo de cada uno de los actores y del soporte fisico P. Eiglier y E.

Langeard distinguen entre los casos que muestran las figuras. p.82.

Servicio de tipo |

PRESTADOR | Mo a8ansgesmanensanasmamscaneananesacas P RECEPTOR

\ SERVICIO /

Figura 2: Los dos elementos de base son las dos personas (Prestador —

receptor), y como tercer elemento resultante de la interaccion entre estas

dos personas tenemos el servicio.

Fuente: P. Eiglier y E. Langeard

Servicio de tipo 11

SOPORTE |@=ennsnsumrmsnsieassdunsane sunsancnies »{ RECEPTOR

Fisico ‘\ /
L
| SERVICIO

Figura 3: El servicio es consecuencia de la interaccion entre dos o mas
personas, mediando entre ellas un soporte fisico. Puede ser el caso del
transporte urbano en el que son necesarios un conductor de autobls

(prestador); un autobus (soporte fisico) y un receptor (el viajero).

Fuente: P. Eiglier y E. Langeard
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servicio de tipo 111
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PRESTADOR [~ --------omeeoeeeeeceeee B sERVICIO

Figura 4: El segln servicio pone en juego dos elementos de base
diferentes del servicio I. Se trata de una persona y de un producto. La
resultante de la interaccion entre estos dos elementos constituye un

servicio.

Fuente: P. Eiglier y E. Langeard

Marketing de servicios

El marketing de servicios es una rama del marketing que se especializa en una
categoria especial de productos los servicios, los cuales, apuntan a satisfacer ciertas
necesidades o deseos del mercado, tales como educacion, transporte, proteccion, jubilacion
privada, asesoramiento, diversion, créditos, etc. (Kotler P. , y Keller, K. 2000, p. 32).

El servicio

Kotler, P., y Keller, K. (2012). Un servicio es cualquier acto o funcion que una
parte ofrece a otra, es esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre ella. Su
produccidén podria ser vinculada o no a un producto fisico. Cada vez es mas frecuente que
fabricantes, distribuidores y minorista provean servicios de valor afiadido, o simplemente

un excelente servicio a sus clientes, para diferenciarse de los demés (p. 356).

Para Douglas, K., et al. (2007) menciona que: Los servicios incluyen una amplia
variedad de negocios que van desde los servicios de organizaciones comerciales hasta las
organizaciones sin fines de lucro, desde los del gobierno hasta los de la iniciativa primaria

y desde los servicios de gente comun hasta los de profesionales. (p. 315)
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Caracteristicas de los servicios

“Las cuatro caracteristicas que diferencian los servicios de los bienes son:
intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caracter perecedero, son factores
importantes que conducen a las diferencias entre el marketing de bienes y el de servicios”

(Douglas, K., et al. 2007 p. 318).

Intangibilidad

Segun Douglas, K., et al. (2007) afirma que: Los servicios son intangibles, no
podemos verlos, sentirlos, gustarlos, ni tocarlos de la misma manera que se hace con los
bienes p. 318.

Inseparabilidad

“Es una caracteristica distintiva de los servicios que se refieren a la interconexion
entre el proveedor del servicio y otros clientes que participan en la experiencia del
servicio” (Douglas, K., et al. 2007 p. 318).

“De manera caracteristica, no se pueden separar los servicios de su creador o
vendedor. Mas aln, muchos servicios se crean, se ofrecen y se consumen

simultaneamente” (Stanton et al. 2007 p. 305).

Stanton et al. (2007) menciona que: La inseparabilidad de un servicio significa que
los proveedores de servicios se ven envueltos, de manera concurrente, en la produccion y
los esfuerzos de marketing p. 305.

Desde un punto de vista de marketing, la inseparabilidad limita la distribucién. Esto
con frecuencia significa que la venta directa es el Gnico canal posible de distribucién, y que
los servicios de un vendedor individual sélo se pueden ofrecer cuando es posible el
contacto directo. (Stanton et al. 2007 p. 305)

Heterogeneidad

Para una empresa de servicios, o incluso para un vendedor individual de los
mismos, es dificil, si no imposible, estandarizar el producto. Cada unidad de servicio es un
tanto diferente de otra del mismo servicio, debido al factor humano en la produccion y la
entrega. (Stanton et al. 2007 p. 305)
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Para compensar la heterogeneidad, las compafiias de servicios deben prestar
atencion a las etapas de planeacion de producto e implantacion de sus programas de
marketing. Desde el principio, la administracion tiene que hacer todo lo posible por
asegurar la uniformidad de calidad y mantener niveles de control elevados. (Stanton et al.
2007 p. 305)

Caracter perecedero

Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad existente no se
puede guardar o mandar a inventario para uso futuro. El carécter perecedero crea
desequilibrios potenciales en la oferta y la demanda. Mas aln, la demanda de muchos
servicios fluctta considerablemente por estacion, por dia de la semana, y por hora del dia,
produccion y la entrega. (Stanton et al. 2007 p. 305)

“El caracter perecedero y la dificultad resultante de equilibrar la oferta con la
fluctuante demanda plantean retos de promocion, planeacion de productos, programacion y

asignacion de precios a los ejecutivos de servicios” (Stanton et al. 2007 p. 305).

Satisfaccion del cliente

Estda influida por -caracteristicas especificas del producto o servicio, las
percepciones de la calidad del producto y servicio, y el precio. Ademas factores personales
como el estado de animo o el estado emocional y cliente y factores situacionales como las
opiniones de los familiares también influirian en la satisfaccion. (Valerie, et al. 2009 p.
104)

Segun Blanco, (2008) menciona que: A pesar de ser la atencion al cliente y la
satisfaccion del consumidor dos conceptos diferentes, existe una inequivoca relacién entre
ambos, de forma que una mayor calidad de servicio y atencion percibida tiende a
incrementar la satisfaccion del cliente, creando pues desde un principio, o reforzando en

posteriores experiencias, una actitud positiva hacia la empresa. (p. 25)

Los clientes siempre partiran una actitud previa, bien hacia el sector en general, una
organizacion o una marca en particular, pero toda actitud es modificable en funcion de la

satisfaccion o insatisfaccion alcanzada por la atencion percibida. (Blanco, 2008. p. 25)

Se ha comprobado empiricamente (Cronin y Taylor, 1992) que la satisfaccién al
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cliente influye en las intenciones de compra futura méas que la propia calidad de servicio,
por lo que todo programa que quiere implementarse de atencion al cliente ha de tener como

objetivo principal la satisfaccion del mismo. (Blanco, 2008. p. 25)

Caracteristicas de la satisfaccion

La satisfaccion de los clientes es subjetiva: la satisfaccion de los clientes es una
variable psicoldgica, que depende como una persona percibe su propia realidad. Al cliente
le mueven las razones y las emociones al mismo tiempo, por lo que la atencidn al cliente

ha de ser cerebral y emocional. (Blanco, 2008. p. 26)

La satisfaccion de los clientes es una variable compleja y dificilmente medible: La
satisfaccion en una variable actitudinal, por tanto, compleja, integrada por tres
componentes: Cognitivo (pensamiento sobre un establecimiento), Efectivo (sentimientos
hacia un establecimiento) y Comportamental (acciones de compra), y al mismo tiempo
relacionada con otras variables psiquicas como la percepcion, las expectativas y la
deseabilidad social. Por tanto un sistema de medida que olvide los componentes de la
satisfaccion del consumidor y sus interrelaciones con otras variables ofrecera datos

distorsionados de las realidades psiquicas de los clientes. (Blanco, 2008. p. 26)

La satisfaccion de los clientes no es facilmente modificable: Puede pensarse que
en un cambio de la calidad del servicio y una mejora inmediata de la atencion puede
afectar rapidamente a la atencion de los clientes pero al ser esta una actitud, su
modificacion no es réapida ni espontanea, sino fruto de sucesivas experiencias y procesos de
aprendizaje tanto personales como sociales. Para el cliente que mantiene una actitud
desfavorable hacia un producto o una empresa determinada es muy dificil que cambie esa
actitud ante unas mejoras que puedas consideras esporadicas, y seran necesarias numeras
experiencias para ellos. Un cambio més rdpido de actitudes puede conseguirse con
elementos de comunicacion comercial que convienen componentes relacionales y afectivos

segun el publico al que vaya dirigida la comunicacion. (Blanco, 2008. p. 27)
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El cliente no necesariamente se siente satisfecho por una buena relacion
calidad/precio: No siempre una buena relacion calidad/precio refleja satisfaccion en los
clientes. En primer lugar, dicha relacion puede ser significativa solo para un grupo
determinado de clientes, ya que existen diferencias entre la percepcién del dinero y su
cuantia entre las personas y los grupos sociales de forma que lo que un grupo o tipo de
cliente puede considerar muy econdmico y con una calidad aceptable, otro grupo de cliente
puede considerarlo caro para la calidad que ofrece, del mismo modo productos de bajo
precio percibido por unos segmentos de clientes como producto de buena relacién
calidad/precio puede ser percibido por otros segmentos como productos de mala calidad

porque, segun el dicho, “Lo barato acaba saliendo caro”. (Blanco, 2008. p. 28)

La direccion debe segmentar a los clientes para poder lograr la satisfaccion de
los mismos: Es un error pensar en un cliente modelo y suponer que con cubrir sus
necesidades ya estaran satisfechos todos sus clientes. No todos los clientes son iguales ya
que cada uno llega al mercado motivado por unas necesidades diferentes, por lo que hemos
de ofertar a cada grupo homogéneo de cliente lo que desea y necesita. La direccion ha de
plantarse quienes y no quién es su cliente, y que puede ofrecerles la empresa segln
diferentes segmentos o grupos homogéneos. (Blanco, 2008. p. 28)

En ocasiones no resulta rentable atender a diferentes grupos y puede ser mas
eficientes centrarse en grupos muy especificos de clientes con estrategias comerciales muy
diferenciadas, pero aun asi hemos de pensar en las variables necesidad, deseo y actitudes
de los consumidores para para presentar ofertas diferenciales en la medida de lo posible.
La direccion ademas, puede confundir en ocasiones sus gustos o actitudes con las de sus
clientes, que en realidad pueden ser totalmente diferentes, con lo cual ha de conocerlos
hablar con grupos de clientes para ver que variables estan definiendo su satisfaccion.
(Blanco, 2008. p. 28)

La satisfaccion de un cliente no estd exclusivamente determinada por factores
humanos: Durante la venta se combinan factores materiales y humanos que influyen por
igual en la atencion percibida por los clientes, Aspectos como la capacidad de dar
respuesta a las preguntas, la seguridad mostrada, la profesionalidad y capacidad de

comunicacion del personal en contacto con el pablico constituyen factores humanos que
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incrementan la satisfaccion de los clientes. Pero, junto a ellos, factores como la
accesibilidad de los productos, los indicadores, la iluminacion, el sonido o la temperatura,
constituyen aspectos materiales que igualmente determinan la satisfaccion de los clientes.
(Blanco, 2008. p. 29)

Es un error pensar que la gestion de la atencion al cliente debe centrarse de forma
exclusiva en el componente humano de la venta, ya que toda venta personal esta integrada
en un contexto comercia cuyos componentes fisicos deben ayudar ofrecer un mejor

servicio al cliente. (Blanco, 2008. p. 29).

Atencion al cliente

Serna (2006) define que la atencion al cliente es el conjunto de estrategias que una
compafiia disefia para satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades Yy

expectativas de sus clientes externos.

Blanco, (2008). La gestion de la atencion al cliente es, por tanto, el conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas
a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de
este modo cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de

nuestros clientes. (p. 20)

Dentro de la estructura de la atencion al cliente, debemos siempre considerar los

siguientes conceptos basicos:

Orientacién al mercado: la gestion de la atencion al cliente exige a las empresas
disponer de fuentes validas y fiables de informacion sobre los integrantes del mercado y el
comportamiento de los consumidores. Toda empresa que busque la competitividad y
eficiencia en un entorno empresarial como el presente ha de enfocar sus estrategias hacia el

mercado y escuchar la voz de los clientes. (Blanco, 2008. p. 20)

El mercado, al igual que todo ambito social, es como un escenario en el que vemos

solo una parte de la representacion, aquella que estd delante del telén, pero hemos de
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considerar que tras el telén se encuentran numerosos personajes que son decisivos para que
la representacion tenga lugar. En los procesos de consumo el protagonista es el cliente,
pero le acompafian una serie de colaboradores que influyen sobre su conducta de compra:
sus familiares y amigos, personas con experiencias o0 conocimientos del producto que

desea comprar. (Blanco, 2008. p. 20)

Necesidades de los clientes: Las necesidades de los clientes se manifiestan en el
mercado en forma de demandas. Conocer sus origenes y componentes es fundamental para
poder dar a los clientes una atencion eficiente. El personal en contacto con el pablico debe
estar capacitando para identificar las necesidades de los clientes y poder ofrecerles aquellos

productos que realmente satisfagan sus necesidades. (Blanco, 2008. p. 20)

Expectativas de los clientes: Los clientes acuden a un establecimiento con unas
expectativas determinadas sobre el producto que desean adquirir y el trato que van a
recibir. Es decir, tienen una imagen previa de aquello que podrian esperar encontrar en el
mercado a cambio de su dinero. El personal en contacto con los clientes debe conocer
dichas expectativas para dar respuesta a las mismas y no ofrecer un servicio no esperado
por los clientes. Actualmente, un mayor grado de educacion sobre el consumo y una mayor
posibilidad de eleccion hacen que el cliente espere, como minimo, haber recibido a cambio
de su dinero algo de igual valor percibido. (Blanco, 2008. p. 21)

Satisfaccion de los clientes: Cuando la atencion que un cliente percibe haber
recibido es igual o superior a la atencion que realmente esperaba recibir, se muestra
satisfecho con la compra realizada. Un conocimiento sistematico de las necesidades y
expectativas de los clientes, sus experiencias pasadas en la compra de productos iguales o
similares y la influencia de la comunicacion comercial ayudara a ofrecer una atencion al

cliente que logre su completa satisfaccion. (Blanco, 2008. p. 21)

Es, por tanto, un error pensar gque la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los clientes se logra exclusivamente mediante el producto o servicio en si, ya que es un
hecho multifactorial, en el que desempefia un papel muy importante la atencién al cliente
y, por consiguiente, la calidad de servicio. Ademas, si consideramos que el objetivo del

marketing es satisfacer las necesidades de los clientes, hemos de pensar que la atencién al
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cliente es inherente al marketing de una empresa, resultando préacticamente imposible
realizar acciones eficientes de atencion al cliente si la empresa no asume una orientacion al

mercado, hacia el marketing. (Blanco, 2008. p. 21)

Caracteristicas de la orientacion al cliente

Diferenciacion: EI mercado competitivo actual oferta bienes y servicios cada vez
mas parecidos y a precios similares para cada segmento de consumidores. Por lo tanto, la
atencion al cliente se convierte en una herramienta basica de gestion estratégica que
permite ofrecer y ofertar un valor agregado al cliente con respecto a la competencia.
(Blanco, 2008. p. 21)

Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente: De nada vale un
servicio y una atencién considerados excelentes por la direccion de una empresa si el
cliente no los percibe asi. O si el cliente no espera dicho servicio y atencion. Antes de
disefiar cualquier politica de atencidn al cliente es necesario conocer con profundidad las
necesidades de los diferentes segmentos de clientes para poder satisfacer sus expectativas,
de forma que perciban como minimo aquello que esperaban recibir a cambio de su dinero y
que encuentren en el mercado aquellos productos que realmente satisfagan sus
necesidades. (Blanco, 2008. p. 22).

El cliente es el verdadero determinante del éxito o fracaso de las actividades de
cualquier empresa, con lo cual las empresas han de escuchar atentamente la voz del
mercado para obtener informacion objetiva y actualizada de los clientes. Una decision
estratégica, como puede ser modificar un producto o variar los precios de una cartera de
productos, debe ser contrastada con las opiniones y actitudes de los clientes, ya que ellos
seran los destinatarios de dicha decision estratégica. La opinion de los clientes puede evitar
grandes fracasos comerciales o ayudar a redefinir estrategias que podrian suponer un alto

coste para la empresa y pocos beneficios. (Blanco, A. 2008. p. 22)

Flexibilidad y mejora continua: A medida que todas las empresas van
interesandose y aplicando programas de calidad de servicio y atencién al cliente, las
expectativas de los consumidores van incrementandose. Las empresas han de estar

preparadas para adaptarse a posibles cambios en su sector y a las necesidades crecientes de
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los clientes. Para ello el personal que esta en contacto directo con el cliente ha de tener la
formacion y capacitaciones adecuadas para tomar decisiones y satisfacer las necesidades
de los clientes incluso en los casos mas imprevisibles. Este enfoque planta la necesidad de
establecer un flujo bidireccional de comunicacion en las empresas. (Blanco, A. 2008. p.
22)

Orientacion al trabajo y al cliente: Los trabajos que implican atencién directa al
cliente integran el componente técnico propio del trabajo desempefiado con un componente
humano derivado del trato directo con personas. Una correcta atencion al cliente debe, por
tanto, combinar ambos factores bajo una orientacion del trabajo hacia el trato y los
procedimientos: el saber estar y el saber hacer. Una orientacion en el trabajo que las
relaciones humanas y la técnica creara un clima durante la venta y prestacion del servicio

eficiente y satisfaccion al mismo tiempo. (Blanco, A. 2008. p. 23)

Caracteristicas de la atencion al cliente

Asertividad: Los empleados estan disponibles cuando se les requiere, son
amigables con los clientes. Ya sea que el contacto sea personal o por enlaces electrénicos;
los clientes reciben la sensacién de que podrian ponerse en contacto con una persona
responsable cuando lo requieran. Las personas adecuadas realizan el seguimiento en el

menor tiempo posible y la frecuencia del contacto se iguala con la necesidad.

Competencia: Los empleados poseen las habilidades y conocimientos necesarios y
son proactivos en la demostracion de estos al cliente. El personal tiene experiencia y asume
la responsabilidad por las satisfacciones efectivas de los clientes. Los negocios se llevan a
cabo de forma organizada y profesional. La presencia interna esta disponible para apoyar el

proceso de mejora continua o para comunicarse con los clientes.

Actitud: EIl personal demuestra una actitud positiva y flexible, con un compromiso
para mejorar en forma continua. Quieren ayudar, poseen un espiritu de poder hacer las
cosas, actlan con un sentido de urgencia por la importancia del cliente, son corteses,
cooperativos y entusiastas. El cliente recibe el sentimiento de que los problemas recibiran

cuidado personal y atencion prioritaria.
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Comunicacion: Los empleados tienen un sentimiento interno de que el cliente
debera estar bien informado necesaria para sostener una relacién superior. Los cambios
que afectan la relacion de negocios (politicas, procedimientos, organizacion, servicios

nuevos) se comparten con los clientes.

Credibilidad: Los empleados demuestran una aura de credibilidad, integridad y
son dignos de confianza. Los servicios que realiza que realizan cumplen los requisitos del
cliente segin los verifican revisiones periodicas. El personal se comporta en forma

consistente de una manera ética, las practicas comerciales inspiran confianza.

Aspectos/innovacion: La firma se encuentra en la ventaja de liderazgo en la
introduccién de nuevos servicios que son proactivos, amigables con los clientes y dan
como resultado una mayor satisfaccion y tiempos de ciclos mas reducidos. Las mejoras

anuales son parte de las practicas estandar.

Capacidad de respuesta: Los empleados se caracterizan por su deseo de
proporcionar servicio a los clientes. Las quejas se resuelven en forma efectiva y rapida.
Los clientes poseen un sentimiento de tratamiento justo y resolucion minuciosa de los

asuntos y problemas. Las solicitudes de informacidn se manejan en forma oportuna.

Resultados tangibles: La firma es notoria por la evidencia fisica de servicios que
se documenta y disemina. Todos los empleados son capaces de articular soluciones
efectivas a las necesidades especificas de los clientes. Los servicios que se proporcionan se

equiparan con los compromisos que se hacen con los clientes.

La mejor calidad se mide y el reconocimiento se conecta en forma clara con el

progreso.

Perfil del personal de atencion al cliente

Dib, (2004). Coincidiremos en que quien debe tratar directamente con los clientes
ocupa un puesto de significativa importancia y responsabilidad. Es por ello que debe reunir
capacidades y aptitudes, rasgos de personalidad, motivaciones e intereses particularmente

aptos para la tareas. (p. 56)
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Veamos cuales son especificamente los atributos que debe reunir el personal del
sector:

Verdadera vocacion de servicio: La presencia del impulso interior hacia la
satisfaccion de nuestros semejantes constituye una cualidad esencial quien debe tratar con
ellos. Esto implica la necesidad de contar con: valores basicos de convivencia, sentido de
pertenencia a la organizacion a la organizacion y al lugar donde ésta desarrolla su
accionar, la autoestima suficiente para querer también a los demas y la confianza en ellos

para brindarse integramente en aras de su bienestar.(Dib, 2004. p. 56)

Capacidad para escuchar al cliente: Lo que implica no sélo dejar de hablar, sino
también concentrarse en las expresiones verbales y gestuales del interlocutor e

interpretarlas del modo en que éste intenta transmitirlas.

Empatia: se trata de la capacidad de ponerse en los zapatos del otro,
comprendiendo sus sentimientos y necesidades tanto expresas como latentes para poder

satisfacerlas plenamente. (Dib, 2004. p. 56)

Simpatia natural: La sonrisa de dientes y fundamentalmente de 0jos constituye
otro requisito imprescindible para trabajar en el area, dado que como hemos entre las
necesidades genéricas de los consumidores las efectivas ocupan un espacio relevante en su
escala de valores. (Dib, 2004. p. 56)

Paciencia, ecuanimidad y autocontrol: La atencion de clientes de la mas diversa
naturaleza torna imperiosa la necesidad de contar con la suficiente tranquilidad para
abordar sus mdultiples facetas y reacciones sin responder a eventuales amenazas o
provocaciones, o dejarse contagiar por actitudes que perjudicarian la calidad de servicio.
(Dib, 2004. p. 56)

Capacidad de adaptacion: Se refiere a la flexibilidad para modificar la conducta
en funcion de las disimiles caracteristicas de los clientes y de las situaciones que enmarca
cada relacion. (Dib, 2004. p. 56)

Pasos del proceso de atencion al cliente.
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(Dib, 2004). Si bien debe adaptarse cada prestacion a las caracteristicas de las
caracteristicas de la especifica, podemos realizar algun tipo de generalizacion en cuanto a
la secuencia logica para realizar la tarea analizada. Asi, pues, en toda relacion de esta
indole existe una fase inicial en la que se saluda al cliente, una instancia en la que resulta
clave averiguar sus necesidades explicitas o implicitas, un momento en el que se responden

sus expectativas y un paso final en el que se cierra el contacto entablado. (p. 57)

De este modo, podemos hablar de cuatro en el proceso a desarrollar:

Contacto inicial. Los primeros instantes del vinculo son determinados para el éxito
o fracaso de la negociacién gue se intenta concretar. Suponiendo que se trate de un usuario
potencial del servicio que ofrecemos, la actitud que se transmita desde el origen marcaré la

diferencia entre un futuro cliente y un visitante fugaz. (Dib, 2004. p. 57)

Identificacidn de las necesidades del cliente. El siguiente paso sera descubrir queé es
lo que realmente necesita quien se acerca a nuestro puesto de atencion. Para ello es
esencial saber preguntar y escuchar, dejando hablar, concentrandonos en lo que nos dicen e
interpretandolo en funcion de un texto que va mucho mas alla de lo que el cliente expresa
verbalmente. De este modo podran descubrir sus requerimientos tanto manifiestos como

latentes y satisfacerlos acabadamente. (Dib, 2004. p. 65)

Satisfaccion de las necesidades del cliente. Si se tienen conocimientos béasicos
acerca de las diferentes necesidades humanas y ha sido posible identificar hasta aqui los
requerimientos de cada cliente, el siguiente paso no deberia resultar traumatico para la
relacién encarada, sino, por el contrario, un mero tramite consistente en adecuar la

prestacion ofrecida a la demanda especifica. (Dib, 2004. p. 67)

La gente querrd en términos globales ser tratada con cortesia en una relacion
amena, calida y amistosa que le haga sentirse comprendida, reconocida, respetada,
apreciada y protegida. El puesto de atencién construira la fuente de un vinculo perdurable
en la medida en que el cliente se sienta comodo en un ambiente que le resulte agradable,

donde sea bien recibido y en el que se crea importante. (Dib, 2004. p. 67)
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Despedida o cierre del contacto. La etapa final de este proceso no escapa a la linea
de accion sugerida para las fases anteriores, por lo que deberd procurarse transmitir una
actitud positiva a través de: un agradecimiento sincero, una sonrisa calida, la manifestacion
del interés por un proximo encuentro (si lo justifica la naturaleza de la prestacion), un
eventual compromiso de accion que complete el requerimiento del cliente y un respetuoso
saludo de despedida tras comprobar su total conformidad, dejando las puertas abiertas para
una buena visita. (Dib, 2004. p. 68).

2.5. Definicién de la terminologia

Servuccion
Servuccion es un neologismo propuesto por Eiglier y Langeard (1989) para
designar el proceso de "fabricacion™ de un servicio, de forma equivalente a produccion,
que es como llamamos al proceso de elaboracién de un "producto™. p. 1
Servicio
Stanton, Etzel y Walker, (2007). Definen los servicios "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para

brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades"

Sistema
“Son las politicas, normas y procesos que se crean para hacer mas efectiva a la
empresa” (Miiller, 2003 p.71).
“Conjunto de elementos relacionados entre si funcionalmente, de modo que cada
elemento del sistema es funcion de algin otro elemento, no habiendo ningun elemento
aislado” (Ferrater, J. 1979).

Atencion
La atencion segin Garcia Sevilla (1997) es un mecanismo que pone en marcha una
serie de procesos u operaciones gracias a los cuales, somos mas receptivos a los sucesos
del ambiente y llevamos a cabo una gran cantidad de tareas de forma mas eficaz. Este autor
define la atencion como el mecanismo imputado directamente en la activacion y el
funcionamiento de los procesos y/u operaciones de seleccion, distribucion y

mantenimiento de la actividad psicologica.
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Cliente
“Es el centro, el vértice, el sol, todo gira a su alrededor sin él, el modelo queda
desarmado. Es la razon de ser de la empresa y de la cultura de servicios en donde todo se
orienta hacia él (Muller, 2003 p.32).

“Son los participantes mas importantes en el micro entorno de la compaiiia”

(Kotler, Armstrong, 2012 p. 69).

Satisfaccion
“Es la respuesta de realizacion del consumidor. Es un juicio de que una
caracteristica del producto o servicio, o el producto o servicio en si, proporciona un nivel
placentero de realizacion relacionada con el consumo” (Valerie, A., Mary, J., y Dwayne,
D. 2009 p. 104)

“Es la evaluacion del cliente de un producto o servicio en funcion de si ese
producto o servicio ha cumplido las necesidades y expectativas del cliente” (valerie, A.,

Mary, J., y Dwayne, D. 2009 p. 104)

Comunicacion con el cliente
Es impredecible, ya que la organizacion debe conocer en todo momento tanto las
necesidades de sus clientes como los objetivos respecto a los productos o servicios que ya

circulan por el mercado. (Bureau, 2010)

Empatia
Se trata de la capacidad de ponerse en los zapatos del otro, comprendiendo sus
sentimientos y necesidades tanto expresas como latentes para poder satisfacerlas
plenamente. (Bureau, 2010)
Procesos: “Son series de actividades que, en su conjunto, agregan valor al cliente”

Hammer y Champy (1994) p. 73
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CAPITULO 111
MARCO METODOLOGICO
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion.

Descriptivo porque describe una realidad problematica en un tiempo determinado,

y ademas permitira medir y definir cada una de las variables.

Propositiva, porque va a disefiar una propuesta de servuccion, que va permitir

mejorar la atencién al cliente de la empresa Industria Metalica Cerinsa E.1.R.L.

2.6. 3.1.2. Disefio de la investigacion.

No experimental: Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural para después
analizarlos. Hernandez S. R., Baptista L. & Fernandez C. C. (2010).

Transversal: Porque la informacion e investigaciones que recopilan datos se da un

momento Unico. Hernandez S. R., Baptista L. & Fernandez C. C. (2010).

Esquema:

Donde:
M = muestra
O = observacion de las variables
P = problema de la investigacion
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3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacion

Naupas, Mejia y Novoa (2013) expresan la poblacion es el conjunto de individuos o

personas que son motivo de investigacion. Es el universo en las investigaciones naturales.

Esta compuesto por:

Tabla 1

Poblacion - clientes

Organizacién Industria metalica Cerinsa E.I.LR.L.
Poblacion interna 28
Poblacion externa 50
Total 78

Fuente: Elaboracion propia.

Poblacion interna: La empresa Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L., cuenta con una
poblacion de 28 clientes internos incluido el gerente, contador de la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.I.R.L.

Poblacion externa: La empresa Industria Metalica Cerinsa E.l.R.L., cuenta con
una cartera de clientes de aproximadamente 50 clientes, segiin datos de los duefios de la

empresa.

3.2.2. Muestra

Nauas, Mejia y Novoa (2013) expresa que es el subconjunto, parte del universo o
poblacién, seleccionado por métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la

representatividad del universo.

Muestra 1: La muestra coincide con la poblacion por ser la poblacion poco

significativo.

Muestra 2: Se trabajo con un muestreo no probabilistico por conveniencia del
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investigador, por lo cual trabajamos con 50 clientes de la empresa Industria Metélica
Cerinsa E.I.R.L.

3.3. Hipotesis

3.3.1. Hipotesis de Trabajo

La propuesta de servuccién mejora la atencion al cliente en la empresa industria
metalica CERINSA E.I.R.L. CHICLAYO - 2016.

3.3.2. Hipotesis nula

La propuesta de servuccion no mejora la atencion al cliente en la empresa industria
metélica CERINSA E.l.R.L. CHICLAYO - 2016.

3.4. Variables

3.4.1. Variable independiente
Servuccion
Segtiin Eiglier y Langeard (1989) “Es la organizacion sistematica y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente empresa necesaria para la
realizacién de una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de

calidad han sido determinados”

3.4.2. Variable dependiente:
Atencion al cliente
Segin Kotler, Armstrong y Keller (2003, pag. 616) la atencion al cliente es “el
conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas,
logrando de este modo cubrir sus expectativas y por tanto, crear o incrementar la

satisfaccion del cliente”
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3.5. Operacionalizacion de Variables
Tabla 2

Variable servuccion

Dimension

Indicadores

ftems

Variable Independiente Instrumentos
Seguridad ¢Esta de acuerdo con las medidas de seguridad brindada por la empresa para el
desarrollo de las actividades?
¢La infraestructura de la empresa es visualmente atractivo y funcional?
Instalaciones ¢Los materiales y equipos con los que cuenta la empresa son modernos?
Elemento
fisico ¢La distribucién y el orden de los materiales y herramientas permiten el desarrollo

SERVUCCION

Elemento humano

Relacién
cliente

Ubicacion

Atencioén brindada

Comportamiento

Capacitacién

Satisfaccion

eficiente del trabajo?

¢La atencion brindada por los trabajadores de la empresa Industria metélica
Cerinsa E.I.R.L es la adecuada?

¢Considera Usted que los trabajadores atienden su pedido en el tiempo solicitado
ylo prometido?

¢ Los trabajadores seleccionados se encuentran capacitados en funcion del perfil y
las tareas que realiza?

¢Considera Usted que los trabajadores brindan un servicio de calidad?

Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3

Variable atencion al cliente.

Variable Independiente Dimensién Indicadores items Instrumentos
¢Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo a
Formal niveles jerarquicos y protocolos establecidos por la empresa?
Comunicacion ¢Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacién directa
Informal al cliente a sus clientes?

ATENCION AL
CLIENTE
Capacidad de respuesta

Empatia

Vocacioén de servicio

Rapidez de servicio

Disponibilidad de repuesta.

Culminacién de servicio.

Modalidad de atencion.

Iniciativa

¢Los trabajadores de la empresa ofrecen un servicio rapido y
eficiente?

¢Los trabajadores de la empresa brindan una respuesta clara
ante alguna duda del cliente?

¢Los trabajadores priorizan la atencion del cliente segun el tipo
de requerimiento?

¢La empresa le brinda un servicio y atencién personalizada?

¢Los empleados muestran iniciativa para ayudarle ante un
problema imprevisto?

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia

65



3.6. Métodos, técnicas e instrumentos de datos

3.6.1.  Métodos de investigacion

El método empleado en la presente investigacion es el método cientifico bajo un

enfoque descriptivo y analitico.

Descriptivo: Porque se describié de forma sistematica la situacion problematica
actual que enfrenta la Empresa industria metalica CERINSA E.l.R.L. con respecto a la

atencion al cliente.

Analitico: Puesto que para desarrollar la investigacién se analizara la variable
independiente (servuccion) y la variable dependiente (atencion al cliente), con el fin de
tener un mayor grado de eficiencia con el logro de los objetivos propuestos.

3.6.2. Técnicas de recoleccion de datos.

En esta investigacion la técnica que se recurrié aplicar con el objetivo de recolectar
la informacion necesaria y pertinente para conocer de manera mas clara, precisa y profunda

el problema de la investigacion, fueron las siguientes:

Encuesta
Con esta técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con las

unidades de observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos.

Nuestra encuesta esta dirigida a los clientes internos y externos de la empresa
Industria Metalica CERINSA E.I.R.L.

Para Pantaleon, J. (2012) “La encuesta es un método de investigacion de mercado,
que se hace a través de un cuestionario previamente elaborado, para conocer la opinion de

un conglomerado humano, sobre el contenido de lo preguntado”.

3.6.3. Instrumentos de recoleccién de datos.

Cuestionario

Instrumento o formulario impreso, destinado a obtener respuestas sobre el problema
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en estudio y que el investigado o consultado llena por si mismo.

El cuestionario puede aplicarse a grupos o individuos estando presente el
investigador o el responsable de recolectar la informacién, o puede enviarse por correo a

los destinatarios seleccionados en la muestra. Pineda & Canales (1994).

3.7. Procedimiento para la recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos en el desarrollo de investigacion de la Empresa
Industria Metélica Cerinsa E.L.R.L. se realiz6 considerando una secuencia de pasos en

forma ordenada el mismo que detallamos a continuacion:

La siguiente técnica aplicada fue la encuesta la cual a través del instrumento que es
el cuestionario se aplico a los clientes internos y cliente externos de la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.I.R.L

3.8. Andlisis estadistico e interpretacion de datos

Para el procesar los datos y obtener resultados se utilizo:
Programa estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) que es uno

de los programas de mayor uso en procedimientos estadisticos.

a) Se uso las figuras de barras, determinando la tabulacion (tablas de distribucion
de frecuencia) aplicada a los grupo de interés frecuentes con el fin de llegar a los
resultados e interpretacion y analisis.

b) Con los resultados finales de la encuesta se obtuvo la situacién real del entorno

frente a la servuccidn para mejorar la atencién al cliente de la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.I.R.L.
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3.9. Principios éticos
Tabla 4

Criterios éticos de la investigacion

CRITERIOS CARACTERISTICAS ETICAS DEL CRITERIO

Consentimiento informado Los participantes estuvieron de acuerdo con ser
informantes y reconocieron sus derechos y responsabilidades.
] o Se les inform6 la seguridad y proteccion de su
Confidencialidad o . . ] L
identidad como informantes valiosos de la investigacion.
Los investigadores actuaron con prudencia durante el
proceso de acopio de los datos asumiendo su responsabilidad
Observacion participante ética para todos los efectos y consecuencias que se derivaron de
la interaccion establecida con los sujetos participantes del

estudio.

Fuente: Elaborado en base a Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D.
(2012).
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3.10. Criterios de rigor cientifico

Tabla 5

Caracteristicas del criterio

CRITERIOS

CARACTERISTICAS DEL CRITERIO

PROCEDIMIENTOS

Credibilidad mediante el valor de la
verdad y autenticidad

Transferibilidad y aplicabilidad

Consistencia para la replicabilidad

Confiabilidad y neutralidad

Relevancia

Resultados de las variables observadas y
estudiadas

Resultados para la generacidn del bienestar
organizacional mediante la transferibilidad

Resultados obtenidos mediante la investigacion
mixta

Los resultados de la investigacion tienen

veracidad en la descripcién

Permitié €l logré de los objetivos planteados
obteniendo un mejor estudio de las variables

1. Los resultados reportados son reconocidos como verdaderos por los participantes.

2. Se realiz6 la observacion de las variables en su propio escenario.

3. Se procedio6 a detallar la discusion mediante el proceso de la triangulacion.

1. Se realizé la descripcion detallada del contexto y de los participantes en la investigacion.

2. La recogida de los datos se determind mediante el muestreo tedrico, ya que se codificaron y analizaron de
forma inmediata la informacién proporcionada.

3. Se procedi6 a la recogida exhaustiva de datos mediante el acopio de informacion suficiente, relevante y
apropiada mediante el cuestionario, la observacion y la documentacion.

1. La triangulacion de la informacion (datos, investigadores y teorias) permitiendo el fortalecimiento del
reporte de la discusion.

2. El cuestionario empleado para el recojo de la informacion fue certificado por evaluadores externos para
autenticar la pertinencia y relevancia del estudio por ser datos de fuentes primarias.

1. Los resultados fueron contrastados con la literatura existente.

2. Los hallazgos de la investigacion fueron contrastados con investigaciones de los contextos internacional,
nacional y regional que tuvieron similitudes con las variables estudiadas de los Gltimos cinco afios de
antigliedad.

3. Se declaro la identificacion y descripcion de las limitaciones y alcance encontrada por el investigador.

1. Se lleg6 a la comprension amplia de las variables estudiadas.

2. Los resultados obtenidos tuvieron correspondencia con la justificacion.

Fuente: Elaborado en base a: Norefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y

éticos en la investigacion cualitativa.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESUTADOS



41. A

Tabla 6

E.LR.L.

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

nalisis de resultados.

Atencion brindada por los trabajadores de la empresa Industria Metalica Cerinsa

Valoracion  Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

D 14 8 58

° 24 48 76

! 5 10 86

A 4 8 94

A 3 6 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia

Atencion brindada por parte de los trabajadores.

48%
50%

40%

S 28%
c 30%
S
(&}
S 20% )
g 10% 2% o
10% ﬂ
0%
D D ! A A

Valoracién

Figura: 5; Con relacion a la atencion el 76% de los encuestado estan en
desacuerdo y total desacuerdo en que los trabajadores no brindan un buen
servicio de atencién al cliente; transmitiendo mala imagen y comentarios
negativos de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7

Atencidn de pedido en el tiempo solicitado y/o prometido por la empresa Industria

Metélica Cerinsa E.l.R.L.

y _ Porcentaje valido Porcentaje
Valoracion Frecuencia

% acumulado
TD 9 18 18
D 14 28 46
I 5 10 56
A 14 28 84
TA 8 16 100
Total 50 100

Fuente: Elaboracién Propia

Considera Usted que los trabajadores atienden su pedido en el tiempo solicitado

y/o prometido.

28% 28%

30%
25%
20% 18%
15%
10%
10%
D D | A

16%
TA

Figura 6: El 28% de los trabajadores se muestran en desacuerdo con el tiempo

Variacion (%)

0%

Valoracién

de su pedido, reflejando insatisfaccidn con el tiempo de espera ante un pedido o servicio
solicitado.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 8

Calidad de servicio de los trabajadores Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L.

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

D 8 16 16
D 15 30 46
! 4 8 54
A 12 24 78
A 1 22 100
Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia

30%

25%

20

X

16%

Variacion (%)

X

0%

Fuente: Elaboracién propia

15%
10 8%
™ b | A

Calidad de servicio de los trabajadores Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L.

30%

22%

1

Valoracién

los clientes, sin embargo un 30% muestra su desacuerdo ante esta afirmacion.

Figura 7: Segun la valoracién mostrada el 30% de la poblacion dice estar en
desacuerdo reflejando que hay buena calidad de servicio que los trabajadores brindan a

Tabla 9
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Respuesta clara de los trabajadores Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L. ante alguna duda
del cliente.

Porcentaje valido Porcentaje

Valoracién Frecuencia
% acumulado
TD 7 14 14
D 16 32 46
I 8 16 62
A 12 24 86
TA 7 14 100
Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia.

Respuesta clara de los trabajadores Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L.
ante alguna duda del cliente.

35% 32%
30%
24%

< 25%
= 20% 16%
-8 14% 14%
S 15%
o
> 10%

5%

0%

™ D [ A TA
Valoraciéon

Figura 8: El 32% de los encuestados manifiestan desacuerdo con los
trabajadores ya que no son eficientes a la hora de resolver alguna duda; mientras el 24%
mencionan estar acuerdo. Dejando claro en si que los trabajadores de la empresa no
trasmiten respuesta de manera oportuna.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 10

Los trabajadores Industria Metalica Cerinsa E.LLR.L. priorizan la atencion del

cliente segun el tipo de requerimiento

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 6 12 T

D 10 20 32

! 6 12 44

A 18 36 80

A 10 20 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracidn propia

Los trabajadores Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L. priorizan la atencion del
cliente segun el tipo de requerimiento.

40% 36%
35%
30%
25% 20% 20%
20%
15%
10%
5%
0%

12% 12%

Variacion (%)

D D I A TA

Valoracion

Figura 9: En cuanto a la valoracion de que si los trabajadores priorizan la
atencion segun el tipo de requerimiento el 36% de los clientes de la empresa industria
metalica Cerinsa E.l.R.L manifiestan estar de acuerdo, debido a los diferentes nimeros
de pedidos; sin embargo el 12 % manifestaron estar en total desacuerdo con esta
afirmacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11

La empresa le brinda un servicio y atencién personalizada

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 12 o4 54

P 20 40 64

! 4 8 72

A 8 16 28

A 6 12 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracién propia

La empresa le brinda un servicio y atencién personalizada

40%
40%

30% 24%
X
- 16%
g 2% 12%
c 8%
(&}
o
- 0%

TD D | A TA

Valoracion

Figura 10: El 40% de los clientes de la empresa industria metélica
Cerinsa E.I.LR.L indican estar en desacuerdo en cuanto al servicio y atencion
personalizada, reflejando que existe igualdad con los clientes de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 12

Los empleados muestran iniciativa para ayudarle ante un problema imprevisto.

Valoracion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje
valido % acumulado

TD 12 24 24

D 17 34 58

! 5 10 68

A 10 20 88

A 6 12 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia.

imprevisto.

35%

30%
24%

25%

20%

15%

10%

5%
D

Variacion (%)

0%

Fuente: Elaboracion propia.

20%
12%
10%
D I A

Los empleados muestran iniciativa para ayudarle ante un problema

34%

TA

Valoracién

Figura 11: El 34% de los clientes de la empresa industria metalica Cerinsa
E.I.R.L manifiestan estar en desacuerdo en cuanto a la iniciativa para solucionar un

problema, a diferencia un 10% manifiestan su indiferencia ante esta afirmacion.
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Tabla 13

Rapidez de respuesta de los trabajadores de la Industria Metéalica Cerinsa E.I.R.L

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

D 11 22 >

P 20 40 62

! 5 10 72

A 9 18 90

A > 10 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia

E.LR.L

40%

X

30 22%

20%
10
TD

Frecuencia (5)

X

0%

Fuente: Elaboracién propia

Rapidez de respuesta de los trabajadores de la Industria Metalica Cerinsa

40%

18%

10% ' 10%
D | A TA

Valoracién

Figura 12: En cuanto a la rapidez de repuesta el 40% de los clientes de la
empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L manifiestan estar desacuerdo y un
18% manifiestan estar de acuerdo con la afirmacion, observando la falta de

eficiencia en el servicio brindado.
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Tabla 14

Comunicacién de acuerdo a niveles jerarquicos y protocolos establecidos por la
empresa de la Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L.

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 6 12 T

D 19 38 50

I 5 10 60

A 12 24 a4

A 8 16 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comunicacién de acuerdo a niveles jerarquicos y protocolos establecidos por la
empresa de la Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L.

38%
40%

30% 24%
S 16%
— 20%
o 0 12% 10%
35
o
£ 0%
TD D | A TA
Valoracién

Figura 13: En cuanto a la comunicacion que mantienen los trabajadores de
acuerdo a niveles jerarquicos el 38% de los clientes de la empresa industria metalica

Cerinsa E.1.R.L manifiestan estar en desacuerdo, sin embargo solo un 24% dice estar de
acuerdo con esta interrogante.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15

Comunicacién directa de los trabajadores de la Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L.

Con sus clientes.

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 12 o4 o4

D 17 34 5g

! 4 8 66

A 10 20 86

ks ! 14 100

Total 50 100

Fuente: Elaboracion propia.

Comunicacion directa de los trabajadores de la Industria Metalica Cerinsa
E.I.LR.L. Con sus clientes.

34%
35%

30% 24%

25%

20%

15%

10%

5%
TD

20%

l 14%
A TA

Figura 14: El 34% de los clientes de la empresa industria metalica

Frecuencia (%)

0%

| 8%
D |

Valoracion

Cerinsa E.ILR.L manifiestan estar en desacuerdo y solo un 20% de los
encuestados muestran su acuerdo ante esta interrogante.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16

La infraestructura de la empresa es visualmente atractiva y funcional.

Porcentaje valido  Porcentaje

Valoracion Frecuencia
% acumulado
TD 9 32 32
D 11 39 71
| 3 11 82
A 3 11 93
TA 2 7 100
Total 28 100

Fuente: Elaboracion propia

La infraestructura de la empresa es visualmente atractiva y funcional

39%
0,
40% 32%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

TD

11%

11%
' ' -
D | A T

A

Frecuencia (%)

0%

Valoracion

Figura 15: En cuanto a la visualizacion de la infraestructura de la empresa el 39% de
los trabajadores de la empresa industria metélica Cerinsa E.I.LR.L manifiesta estar en
desacuerdo, reflejando que la empresa no brinda la mejor infraestructura para los
trabajadores y clientes

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 17

Esta de acuerdo con las medidas de seguridad brindada por la empresa para el

desarrollo de las actividades

Valoracién Frecuencia Porcentae Porcentaje
valido % acumulado

TD 5 18 18

D 4 14 32

! 4 14 46

A 8 29 75

ks ! 25 100

Total 28 100

Fuente: Elaboracién Propia

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Variacion (%)

empresa para el desarrollo de las actividades

18%
14% 14%

TD

Valoracion

concluyendo que laboran en un ambiente adecuado.

Fuente: Elaboracién Propia

1l

Estd de acuerdo con las medidas de seguridad brindada por la

29%
25%

TA

Figura 16: En cuanto a las medidas de seguridad el 29% de los
trabajadores de la empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L manifiesta
estar de acuerdo, un 32% estan en desacuerdo y total desacuerdo,
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Tabla 18

Los materiales y equipos con los que cuenta la empresa son modernos.

Valoracion Frecuencia Porcentaje valido % Porcentaje
acumulado

TD 2 7 7

° > 18 25

! > 18 43

A 11 39 8

A > 18 100

Total 28 100

Fuente: Elaboracién Propia

Los materiales y equipos con los que cuenta la empresa son modernos.

39%
40%
35%

$ 30%

o)
3 ZSf 18% 18% 18%
S 20%
(O]
3 15% .
2 10% 7%

L

0%

™ D | A TA
Valoracion

Figura 17: En cuanto a los materiales y equipos el 39% de los
trabajadores de la empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L manifiesta estar
de acuerdo, sin embargo solo un 18% estar totalmente en desacuerdo lo que
permitird motivar a los trabajadores en los compromisos del trabajo diario.
Fuente: Elaboracién Propia




Tabla 19

La distribucién y el orden de los materiales y equipos permiten el desarrollo
eficiente del trabajo.

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

D 10 36 %

P 8 29 64

! 4 14 79

A 3 11 89

ks 3 11 100

Total 28 100

Fuente: Elaboracion Propia

La distribucion y el orden de los materiales y equipos permiten el
desarrollo eficiente del trabajo.

40%
40%
35%

30% 24%
T 25%
= 20% 16%
12%
c 0,
g 1% 2%
S 10%
(O]
0%
D D | A TA

Valoracién

Figura 18: El 40% de los trabajadores de la empresa industria metalica
Cerinsa E.l.LR.L manifiesta estar en desacuerdo con la distribucion de los
materiales, sin embargo solo un 16% de la poblacion opina estar totalmente de
acuerdo.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 20

Los trabajadores seleccionados se encuentran capacitados en funcion del perfil y
atencion al cliente

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido % acumulado

D 5 18 18

D 12 43 61

! 3 11 71

8 0 21 93

A 2 7 100

Total 28 100

Los trabajadores seleccionados se encuentran capacitados en
funcidn del perfil y atencion al cliente

50% 43%
X 40%
T 30% 21%
5 18%
5 20% 119
3 Z 7%
o b5
0%
TD D | A TA
Valoracion

Figura 19: En cuanto a la capacitacion de los trabajadores el 43% los
trabajadores de la empresa industria metélica Cerinsa E.I.R.L manifiestan
estar en desacuerdo, reflejando la insatisfaccion con sus expectativas;

mientras que un 7% estan totalmente de acuerdo con esta interrogante.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 21

Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo a sus niveles jerarquicos y

protocolos establecidos por la empresa

Valoracion Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 2 7 7

D 3 11 18

! 5 18 36

A 11 39 2c

A ! 25 100

Total 28 100

Fuente: Elaboracién Propia

Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo a sus niveles

jerarquicos y protocolos establecidos por la empresa.

39%
40%

35%

9 30% 25%
= 25%
‘S 18%
S 20%
3 15% 11%
T 10% 7%

0%

D D I A TA
Valoracion

Figura 20: El 39% de la poblacion dicen estar de acuerdo con la
comunicacion de acuerdo a sus niveles jerarquicos protocolos establecidos por la
empresa y un solo un 7% esta totalmente en desacuerdo con esta afirmacion.

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 22

Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacion directa a sus clientes?

Valoracién Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido % acumulado

TD 7 18 18

P 0 21 39

! 2 ! 46

A o 32 79

A 0 21 100

Total 28 100

Fuente: Elaboracion Propia

Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacion directa a sus
clientes?

35
30
25

32
21 21
18
20
15
7

10

s B

0

TD D | A TA

Valoracién

Frecuencia (%)

Figura 21: En cuanto a la comunicacion directa de trabajadores a clientes el
32% de los clientes de la empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L manifiesta

estar de acuerdo, en tanto un 18% manifiesta estar en desacuerdo con esta
afirmacion.

Fuente: Elaboracion Propia




4.2. Interpretacion y discusion de Resultados

La situacion actual de la empresa Industria Metalica Cerinsa E.l.R.L Chiclayo — 2016. Se
estd manejando empiricamente es por ello que los clientes consideran que la empresa debe

mejorar en los siguientes resultados.

En la Tabla 6, manifiesta que el 76% de los encuestados esta en desacuerdo y total
desacuerdo con la atencion brindada por los trabajadores de la empresa en mencion,
reflejando que hay necesidad de capacitar a los trabajadores de la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.l.R.L. Por lo cual coincidimos con Flecha (2012) quien sustenta que
uno de los factores de incidencia en la pérdida de clientes se origina en una mala atencion
0 respuesta, frente a una consulta, pedido de apoyo o reclamo por parte de un cliente. Un
pilar central en la operacion comercial al que algunas organizaciones no le prestan la
debida atencidn, que debe reforzarse en forma permanente con gestion y planificacion, y

procesos eficientes y eficaces, debidamente auditados.

Por otro lado, nos permite detectar que el 46% de los encuestados (clientes
externos) opinaron que no estan de acuerdo con la calidad de servicio brindado tabla 8; en
la tabla 9 el 32% manifiestan su desacuerdo sobre una respuesta clara ante alguna duda del
cliente. Por ello coincidimos con Guala, (2014). Donde sustenta que ante un mercado de
cambios como el actual, las empresas no se preocupan por mejorar o tener un sistema de
servuccion apropiado, por lo tanto las empresas deben definir estrategias flexibles que les
permita anticiparse a cambios de distinta indole como en el entorno econdémico, en la
competencia, en la introduccién de nuevas tecnologias y el perfil del cliente; de no ser asi,
encontraremos clientes insatisfechos y mal servidos, de modo que no participaran de

manera activa en la produccién del mismo.

Segun la tabla 11 los encuestados manifiestan con un 40% estar en desacuerdo con
el servicio y atencion personalizado que la empresa les brinda, en la tabla 16, se percibe
que el 39% de los encuestados estan en desacuerdo con la infraestructura de la empresa
gue no es visualmente atractiva y funcional, concordando con Valles, A. (2014). Quien
Determina que los factores de competitividad organizativa estan en gran medida

vinculados a la gestion de recursos humanos; es decir si la empresa cuenta con mejores
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habilidades, destrezas y competencias de sus trabajadores, ello permitird ofrecer un
servicio de mejor calidad y en consecuencia lograr una mayor satisfaccion de sus clientes.

En el caso de las empresas de servicios en el Peru, en especial las Micro y pequefias
empresas (MYPES) también tienen que afrontar una fuerte competencia y deben
desarrollar estrategias creativas para lograr la preferencia de sus clientes, ya sean estas
personas naturales, empresas o instituciones.

En cuanto Flores, G. (2014). Comenta que las empresas ofrecen productos y
servicios para satisfacer necesidades existentes en el mercado. Inicialmente la
preocupacion de los empresarios, gerentes y jefes de &rea, es encaminada al mejoramiento
de los procesos productivos, es decir, la forma a través de la cual se produce un bien o un

servicio. Sin embargo, excluian las actividades necesarias para prestar un servicio.

En la tabla 19 se visualiza un 64% del personal manifiesta que no hay una buena
distribucion y orden de los materiales — equipos de la empresa; coincide con Gonzales, L.
(2015). Sostiene que la calidad del servicio juega un papel muy importante en el desarrollo
y mantenimiento de la fidelidad y satisfaccion del cliente y esto permite a la organizacion
mantenerlo de manera que asegure la rentabilidad de la inversion inicial de captacion,
desarrollo del producto y prestacion del servicio, por este motivo la calidad del servicio y
atencion al cliente debe ser considerado como las actividades estratégicas bésicas d la
empresa.

En cualquier sector del mercado, el cliente exige ser escuchado, comprendido y
reconocido. Solo a través de la calidad, las empresas podrén estar preparadas para
satisfacer estas exigencias e incluso para superar las expectativas del cliente, Unica via para

que cada una de ellas resulte realmente competitiva en el mercado.

Mientras que el 61% de los empleados manifiestan no encontrarse capacitados con
la atencidn al cliente, tabla 22, Sanchez, M. (2014). Sustenta que en la actualidad existe
unanimidad en que el atributo que contribuye fundamentalmente a determinar el
posicionamiento estratégico de la empresa en el largo plazo es la opinidn que se forman los
clientes sobre el producto o servicio que reciben.

Para todo tipo de empresas, es de gran importancia medir la calidad del servicio que
brinda a sus clientes para conocer asi su nivel de desempefio actual, y posteriormente

lograr su satisfaccion total, ademas de esforzarse en exceder sus expectativas para generar
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relaciones redituables con los mismos.
De esta forma, la calidad del servicio brindado en los establecimientos se convierte
en un elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el

tiempo a aquellas organizaciones que tratan de alcanzarla.
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INTRODUCCION

Los constantes cambios que en la actualidad afectan a la mayoria de organizaciones de
servicio, se ven reflejados en la falta de empatia en el servicio que brindan a los usuarios,
por lo que es importante implementar nuevos procesos para realizar el trabajo de forma

eficiente y garantizar la satisfaccion total.

Es importante tener al recurso humano capacitado y actualizado en el area en que se
desenvuelve, para asi brindar servicios de calidad a los clientes que nos visitan. Las
capacitaciones constantes lograrian un adiestramiento y desarrollo de los colaboradores,

adquiriendo destrezas y habilidades para fortalecer un cambio de actitud.

El programa que se plantea es sobre mejorar la calidad de atencidn al cliente a través de
servuccion mediante un plan de capacitacion que busca la satisfaccion de los
requerimientos y necesidades de los mismos, acciones que permitirdn mejorar el orden del
soporte fisico como de los colaboradores logrando que los clientes externos tengan el
mejor servicio, promoviendo el posicionamiento de la Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L. a

la vez incrementar el nimero de clientes satisfechos.

El programa se iniciard desde el interior de la organizacién con una deteccion de
necesidades para proponer la capacitacion y la concientizacion del cliente interno para
lograr una eficaz atencidon al cliente. Estas acciones nos permitirdn mejorar nuestra
competitividad dentro de un mercado tecnoldgico, permitiendo fortalecer a la empresa. El
programa permitira un mejoramiento continuo para incrementar la satisfaccion y

percepcion de calidad de los clientes.
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5.1. Objetivos
2.6.1. 5.1.1. Objetivos generales

Desarrollar un programa mediante un plan de capacitacion al cliente para mejorar la

atencion y el servicio en la empresa Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L.

2.6.2. 5.1.2. Objetivos especificos.

Disefiar un plan de capacitacion incluyendo a los elementos de servuccion, permitira un

mejor desarrollo en los trabajadores de la empresa.

Desarrollar el plan de capacitacion implementado politicas y estrategias que permitan

mejorar el servicio al cliente.

Evaluar el plan de capacitacion del personal sobre el soporte fisico y atencién al cliente en

la empresa Industria Metéalica Cerinsa E.I.R.L.

5.2. Propuesta de investigacion

Para el desarrollo de plan de capacitacion es mediante modulos que se realizaran a los
clientes internos que vienen hacer los trabajadores de la empresa Industria Metéalica
Cerinsa E.L.R.L.

5.2.1. Estrategias para mejorar las dimensiones de servicio en la empresa

Industria Metalica Cerinsa E.1.R.L

Las dimensiones de calidad para Industria Metélica Cerinsa E.l.LR.L son las
coordenadas principales que guien la conducta del personal en cuanto a atencion del

cliente.

Una de las dimensiones es la “TANGIBILIDAD” ya que ayuda a mejorar la
presentacion del personal, mejorar visualmente la presentacion de los equipos de uso y asi

mismo estandarizar los materiales de comunicacion.
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Otra de las dimensiones es la “CONFIABILIDAD” ya que proyecta fiabilidad,
compromiso Yy solucién pero para llegar a esto se necesita marcacion clara de los precios de
cada producto, informacion adecuada y puntual de las promociones; cada una de estas
acciones descritas mejorara la confiabilidad del cliente externo hacia Industria Metaliza
Cerinsa E.I.R.L.

La seguridad es otra de ellas, es muy importante y fundamental ya que se debe
transmitir el sentimiento desde el personal de Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L. hacia los
clientes; es decir formar principios de credibilidad, amabilidad y conocimientos generales

De todas las dimensiones anteriormente descritas, mas los factores que influyen en
las expectativas de los clientes, se retnen para buscar mejora la percepcion del cliente de

un mejoramiento en la calidad de atencion y servicio.

5.2.2. Estrategias para mejorar los servicios

Es indiscutible que el nivel de atencién y servicio al cliente es fundamental para
tener mejores ventas, pero es necesario complementar con acciones que se vean reflejados

en los productos que distribuimos.

Aumentar la publicidad de nuestros servicios utilizando las diferentes redes sociales

y por versiones de los mismos clientes.

Realizar promociones con productos de reciente innovacion tecnoldgica y a la vez

Implementar charlas a los clientes sobre uso nuevas tecnologias.

5.2.3. Estrategias a implementarse a las politicas generales

Las acciones a llevarse a cabo estan basadas en las politicas de la calidad de los
servicios. Todas y cada una de las acciones estan tamizadas bajo los lineamientos
expuestos en las politicas que se establecen en dicha propuesta.

Informacioén.-
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Divulgacién de la propuesta mediante convocatoria general a los empleados
brindandoles beneficios, propdsitos asi mismo todos y cada uno de los trabajadores
deben ser informados sobre la implementacion del programa.

Retroinformacion.-

Este procedimiento se utilizard para obtener una percepcion de los
miembros de la empresa sobre la implementacion del programa de calidad en
atencion al cliente.

Estructuracion de las funciones.-

En esta implementacion se debe canalizar las funciones de todos y cada uno
de los empleados, desde los que tienen un contacto indirecto con el cliente hasta los
que tienen un trato inmediato, debiendo aplicar las politicas establecidas para
Industria Metélica Cerinsa E.l.R.L.

Capacitacion y motivacion.-

Se empleard la motivacion para la consecucion de las politicas establecidas,
pero para esta consecucion es necesaria, aparte de la motivacion la instruccion
sobre cdmo regir sus acciones y servicios hacia un mejoramiento de la atencion de
calidad mantener el orden con los materiales y equipos en las distintas instalaciones
de la planta.

Retroalimentacion.-

A traveés de la evaluacion constante de satisfaccion a los clientes es como se
define la atencién y servicios, por lo que se hace necesaria una evaluacion periodica

para determinar el grado de aplicacion y funcionamiento de la propuesta.
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Tabla 23

Infraestructura de la empresa

Modulo 1: Infraestructura de la empresa

Brindar al cliente externo una buena imagen para la
adquisicion de un servicio.

Objetivos Buscar que el cliente interno desarrolle sus
actividades con normalidad y sin temor a algln
accidente.

Imagen de la empresa
Contenido Ubicacion de los materiales.
Distribucion fisica y orden de los materiales.
Visualizacion de la empresa.

Dirigido Toda la empresa.

Ejecucion 4 horas

V. unitario | Egresos

Facilitador S/.50.00 S/.200.00
Material didactico S/.2.5.00 S/. 70.00
Refrigerio S/.2.00 S/. 56.00
Total S/. 326.00

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 24

Servuccion

Maodulo 2: Servuccion.

Brindar al cliente interno un mejor desarrollo de
Objetivos las actividades que serdn asignadas y poder
desarrollarse de manera eficiente.
¢Qué es servuccion?
. Elementos de servuccion (Cliente, soporte fisico,
Contenido =
personal de contacto y servicio)
Ejecucion 4 horas
V. Unitario Egresos
Facilitador S/.50.00 S/.200.00
Recursos Material didactico | S/. 2.5.00 S/. 70.00
Refrigerio S/.2.00 S/. 56.00
Total S/. 326.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25

Calidad de servicio

Médulo 3: Calidad de servicio

Capacitar ~ sobre servicio al cliente Interno,

Objetivo integrando su accion en las actividades de la
organizacion a todo nivel, asegurando un éptimo
servicio a clientes actuales 'y  futuros,
posibilitando un alto nivel de servicio al Cliente
¢Qué es calidad de servicio?

Dimensiones del servicio.
Contenido Atencion al cliente.
Perfil del personal te atencion.
Caracteristicas de atencion
Ejecucion 5 horas
V. unitario | Egresos
Facilitador S/.50.00 S/. 250.00

Recursos Material S/.2.5.00 S/. 70.00
Refrigerio S/.2.00 S/. 56.00
Total S/. 376.00

Fuente: Elaboracién propia.
Tabla 26

Motivacion

Modulo 4: Motivacién

Obtener un personal motivado, aumentando su

Obijetivo compromiso  con Industria Metalica Cerinsa
E.l.LR.L. e incrementando su eficiencia para lograr
la autorrealizacion individual.

Concepto y tipos de motivacion.
Trabajo en equipo.
Contenido Que son paradigmas.
Romper paradigmas
Ejecucion 5 horas
V. unitario | Egresos
Facilitador S/.50.00 S/. 250.00

Recursos Material S/.2.5.00 S/. 70.00
Refrigerio S/.2.00 S/. 56.00
Total S/. 376.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 27

Empowerment

Modulo 5: Empowerment

Orientar a los trabajadores hacia actitudes.

Objetivo Brindar a los empleados herramientas necesarias
para implementar una cultural de servicio.
Contenido ¢Qué es Empowerment?
Beneficios.
Impacto.
Ejecucion 4 horas.
V. unitario | Egresos
Facilitador S/.50.00 S/. 200.00
Recursos Material S/.2.5.00 S/. 70.00
Refrigerio S/. 2.00 S/. 56.00
Total S/. 326.00

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 28
MEJORAS QUE SE PRETENDEN OBTENER DESPUES DE APLICAR LA PROPUESTA DE
SERVUCION MEDIANTE UN PLAN DE CAPACITACION
Antes de servuccion ) L
- Después de servuccion
: mediante un plan de .
Items L mediante un plan de
capacitacion  (dato .
capacitacion
encuesta)
Atencién brindada deficiente del cliente | /6% 26%
interno.
Mala atencion segln el tipo de requerimiento | g0 14%
ante un problema.
Deficiente visualizacion en la organizacion de | 719 21%
los materiales y equipo de la planta.
D(_ef|C|ente capacitaciones respecto atencion al 61% 15%
cliente y perfil al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3. Cronograma de actividades

Las actividades de los médulos de la investigacion se detallan a continuacion:

Tabla 29

Cronograma de actividades
ACTIVIDADES

ABR | MAY | JUN | JUL | AGO

1. | ELABORACION DE LA PROPUESTA

Investigacion de propuesta
Plan e propuesta
2. | PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Revision de la propuesta por el
asesor metodo6logo

Revisién completa del informe
por el asesor especialista

Levantamiento de
observaciones

3. | APROBACION DE LA
PROPUESTA

Fuente: Elaboracion propia.

5.4. Presupuesto

SET | OCT | NOV | DIC

X X
X
X
X
X
X

El presupuesto estimado para la ejecucion de la investigacion se detalla en la siguiente

tabla:

Tabla 30

Presupuesto estimado para la investigacion

Moédulos de capacitaciones TOTAL
Infraestructura de la empresa 326
Servuccion 326
Calidad de servicio 376
Motivacion 376
Empowerment. 326
TOTAL S/. 1730

Fuente: Elaboracion propia.
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5.5. Financiamiento

El financiamiento de la propuesta de investigacion tendra que ser financiado totalmente por
la empresa Industria Metélica Cerinsa E.l.R.L Chiclayo por el monto de 1730 soles.
5.6. Conclusiones de la propuesta

El plan de capacitacion que proponemos permitira que el cliente interno de la empresa
Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L pueda desenvolverse de manera eficiente y cumplir con

las expectativas del cliente.

Los clientes tendran un servicio de calidad, esto permitird una decision de contacto y
compra oportuna, donde se beneficia tanto el cliente como el propietario de la empresa

Industria Metélica Cerinsa E.I.R.L.
Los negocios exitosos del futuro y los que ganen mas cantidad de clientes, seran aquellos

que ofrezcan servicios de excelente calidad enfocados hacia su grupo objetivo, en los

cuales, el comprador sienta que su proceso de compra realmente fue satisfactorio.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

Se concluyé que la servuccion es un sistema que administra un proceso de
“fabricacion” de servicios manejando elementos y estrategias similares a un proceso de
produccion cumpliendo con los objetivos que nacen de los requerimientos de calidad del
servicio y la aplicacion para su prestacion de elementos fundamentales necesarios para

mejorar la atencion al cliente Cerinsa E.I.R.L

De acuerdo con la interrogante, la atencién brindada por los trabajadores de la
empresa Industria Metélica Cerinsa E.1.R.L no es la adecuada, el 76% de clientes externos
encuestados manifestaron su desacuerdo y total desacuerdo, reflejando que hay necesidad
de capacitar a los trabajadores de dicha empresas con respecto a la atencion al cliente

buscando en todo momento disminuir dicho descontento.

El cliente, soporte fisico, personal de contacto y servicio son producto de un
servicio de calidad, las mismas que permitirdn que se disminuya ese 30% y 16% de

desacuerdo y total desacuerdo por parte de los clientes.

Se propuso a la empresa industria metalica Cerinsa E.I.R.L. disefiar una propuesta
de servuccién mediante un plan de capacitacion para mejorar la atencion al cliente, que
busque la satisfaccion de los requerimientos y necesidades de los mismos, acciones que
permitirdn mejorar el orden del soporte fisico como de los colaboradores logrando que los
clientes externos tengan el mejor servicio y a la vez incrementar el nimero de clientes

satisfechos.

103



6.2. RECOMENDACIONES

Al gerente de la empresa Industria Metalica Cerinsa E.I.R.L, enfatizar en la calidad de
servicios y mejorar la atencion al cliente brindando capacitaciones a los trabajadores, ya

que es una dimension importante de esta variable.

Al gerente de la empresa se le recomienda realizar de manera real la propuesta del plan de
capacitacion para que no todo quede en investigacion sino se pueda llevar a cabo las

estrategias establecidas en esta tesis.

A los trabajadores de la empresa comprometerse a la asistencia a la capacitacion y poner
en practica lo desarrollado en el plan de capacitacion, todo ello repercutird en la

satisfaccion del cliente de la empresa Industria Metalica Cerinsa E.1.R.L.

Capacitar e incentivar a todos sus colaboradores constantemente pues ello conllevara a que

el desarrollo de cada una de sus actividades sea eficaz y de manera satisfactoria para todos

los clientes y tener como resultado final mas clientes satisfechos.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA METODOLOGICA

TITULO: PROPUESTA DE SERVUCCION PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA INDUSTRIA METALICA CERINSA
E.l.LR.L. CHICLAYO - 2016.

OBJETIVOS PROBLEMA HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
General : General: ¢ Esta de acuerdo con las medidas de seguridad
Establecer una propuesta de servuccion Elemento fisico brindada por la empresa para el desarrollo de las
para mejorar la atencion al cliente en la . actividades? B}
empresa industria metalica CERINSA Elemento Humano ("La mfraestrué(l:ttrl;:atigg I;l:unrlg:’(e)riglis visualmente
T mLRL ¢Los materiales y equipos con los que cuenta la
Relacién -Cliente P empresa son modernos? .
¢Ladistribucion y el orden de los materiales y
herramientas permiten el desarrollo eficiente del
trabajo?
- ¢La atencion brindada por los trabajadores de la
Identificar los elementos de servuccion Servuccion empresa Industria metalica Cerinsa E.I.R.L es la
para mejorar la atencion al cliente en la ) 5 ) H: La propuesta de servuccion adecuada?
empresa industria metélica Cerinsa ¢Cdmo una propuesta de servuccion mejora la o mejora la atencién al cliente (;Considera Usted que los trabaj adores atienden su
EIRL. atencion al cliente en la empresa industria metélica en la empresa industria pEdidO enel tiempo solicitado y/0 prometido?
CERINSAE.LR.L CHICLAYO - 20167 etdlica CERINSA ELRL. ¢ Los trabajadores seleccionados se encuentran
Analizar c6mo es el servicio y la atencion CHICLAYO _ 2016, capacitados en funcion del perfil y las tareas que
al cliente en la empresa industria metalica realiza?
Cerinsa E.LR.L. ¢ Considera Usted que los trabajadores brindan un
servicio de calidad?
Disefiar un programa de servuccion Comunicacign ¢Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo
mediante un plan capitacion para mejorar a niveles jerarquicos y protocolos establecidos por la
la atencion al cliente en la empresa ATENCION AL Capacidad de respuesta empresa?
industria metélica Cerinsa E.I.R L. CLIENTE ¢ Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacion
Empatia directa al cliente a sus clientes?
¢ Los trabajadores de la empresa ofrecen un servicio
rapido y eficiente?
Vocacion de Servicio ¢Los trabajadores de la empresa brindan una respuesta
ALCANCE : DISERO POBLACION MUESTRA cla_ra ante alg_un_a duda del Cl_i,ente'-) )
La investigacion tiene un enfoque Descriptivo-propositivo NuUmero de clientes internos La muestra esta La recoleccitn de datos se realizard ‘;LOS trabajaqorels tprlogzan la at_e”F'OP E;EI cliente
descriptivo del tipo no experimental, con | M %O % P que son los trabajadores ( 28) constituida por 70 diante | 2 debid ‘e validad ) segun e Ip_O € requerl_m_len off »
alcance propositiva. M: Muestra. y clientes externos (70) clientes. medlante fa encuesta cebldamente validada OLa empresa le brinda un servicio y atencion

O: Observacién de variables.
P: Propuesta de servuccion para mejorar la atencion
al cliente.

por diferentes expertos, basada en un
cuestionario con medicion en escala de
Likertde 1 a5.

personalizada?
¢Los empleados muestran iniciativa para ayudarle ante
un problema imprevisto?

Fuente:Elaboracion,propia.
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El propdsito de esta encuesta es analizar la situacién de la servuccion en la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.I.LR.L y determinar el nivel de atencion al cliente en la misma empresa.
Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

(TD = Totalmente en desacuerdo) (D = En desacuerdo (I = Indiferente) (A = De acuerdo)

(TA = Totalmente de acuerdo)

D | D I | A

TA

¢La atencién brindada por los trabajadores de la empresa Industria metélica Cerinsa
E.I.LR.L es la adecuada?

¢Considera Usted que los trabajadores atienden su pedido en el tiempo solicitado y/0
prometido?

¢Considera Usted que los trabajadores brindan un servicio de calidad?

¢ Los trabajadores de la empresa brindan una respuesta clara ante alguna duda del
cliente?

¢Los trabajadores priorizan la atencion del cliente segun el tipo de requerimiento?

¢La empresa le brinda un servicio y atencion personalizada?

¢Los empleados muestran iniciativa para ayudarle ante un problema imprevisto?

¢Si el servicio y la atencion no ha sido el adecuado los trabajadores responden con
rapidez?

¢Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo a niveles jerarquicos y
protocolos establecido por la empresa?

¢Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacion directa al cliente a sus
clientes?

D Gracias por su colaboracion!!
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PROPUESTA DE SERVUCCION PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE

EN LA EMPRESA INDUSTRIA METALICA CERINSA E.l.LR.L CHICLAYO - 2016

El propdsito de esta encuesta es analizar la situacion de la servuccion en la empresa Industria
Metalica Cerinsa E.I.R.L y determinar el nivel de atencion al cliente en la misma empresa.

Por favor, expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

(TD = Totalmente en desacuerdo) (D = En desacuerdo) (I = Indiferente) (A = De acuerdo)

(TA = Totalmente de acuerdo)

TD

TA

¢La infraestructura de la empresa es visualmente atractiva y funcional?

¢Esta de acuerdo con las medidas de seguridad brindada por la empresa para el
desarrollo de las actividades?

¢Los materiales y equipos con los que cuenta la empresa son modernos?

¢La distribucion y el orden de los materiales y equipos permiten el desarrollo
eficiente del trabajo?

¢Los trabajadores seleccionados se encuentran capacitados en funcion del perfil y a
las funciones que desempefian?

¢Los trabajadores mantienen comunicacion de acuerdo sus a niveles jerarquicos y
protocolos establecidos por la empresa?

¢Los trabajadores de la empresa ofrecen comunicacion directa a sus clientes?

D Gracias por su colaboracion!!
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Aplicacion de la encuesta

Figura 22: La aplicacion de la encuesta se realizé en la empresa Industria Metalica
CerinsaE.l.LR.L.

Fuente: Elaboracion propia

Aplicacion de la encuesta

Figura 22: La aplicacion de la encuesta se realizd en la empresa Industria Metalica
Cerinsa E.l.LR.L.

Fuente: Elaboracion propia
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7. ¢(Les trabsjadores de la empresa
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SUGERENCIAS:
- RE
shante & sus diertes?
A% o{ |
s )
¢la siencion bindada por los :
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Industria metslica Cerinsa EIRL
ot la adecuada?
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